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  Research was conducted at First Milk N Yogurt 
shop’s. This research aimed to determine (i) the characteristic 
of consumer that ever tasted product and services provided by 
First Milk N Yogurt restaurant, (ii) the score of conformity 
between consumer expectations and the performance given by 
the First Milk N Yogurt shop, and (iii) the level of customer 
satisfaction index at the First Milk and Yogurt shop. 100 
consumers were selected by non-probability sampling method. 
Data were collected from From 1st November to 30th November 
2020. Primary data were collected using online research by 
sending a google form link to consumers. Whereas, secondary 
data were provided by First Milk N Yogurt and related 
institutions. Data were analyzed using a validity test, reliability 
test, importance-performance analysis (IPA), and customer 
satisfaction index (CSI). Results showed that First Milk N 
Yogurt’s consumers were represented by a female, college 
students, aged 21 – 30 years old, with bachelor degree 
education, and with IDR<1.000.000 monthly income. The level 
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of expectations of consumers for the services provided by First 
Milk N Yogurt Malang was 87%. First Milk N Yogurt 
consumer satisfaction index 85.31% or "Very Satisfied". 5 
attributes of service quality dimensions that are the first priority 
in improvement and improvement by First Milk N Yogurt to 
increase customer satisfaction, namely: (1) services provided 
without errors, (2) accuracy (product availability in meeting 
consumer needs), (3) the ability of employees to explain 
product information well and easily for consumers to 
understand, (4) honest or reliable services provided, and (5) 
safety of products and services in restaurants. There are 3 
attributes of service quality dimensions that are the second 
priority in improving service quality, namely: (1) the facilities 
in the restaurant, (2) the appearance of restaurant employees 
(neatly dressed and clean), and (3) timeliness in providing 
consumer needs. 
 
Keywords : Service performance, customer expectation and 
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 Peningkatan produksi susu di Indonesia juga diiringi 
dengan meningkatnya konsumsi susu. Tahun 2019 diprediksi 
produksi susu di Indonesia akan kembali meningkat 3,64% 
menjadi sebesar 1,05 juta ton, tahun 2020 menjadi 1,14 juta ton 
dan tahun 2021 meningkat menjadi 1,13 juta ton. Melihat 
potensi konsumsi susu yang terus meningkat di Indonesia dan 
produksi susu yang melimpah di daerah Malang-Batu dan 
sekitarnya ini membuka potensi peluang bisnis yang bagus 
memanfatkan variasi produk olahan susu seperti kefir, yogurt 
drink, flavoured yogurt, milk shake, dan produk lainnya.  Salah 
satu usaha di bidang kuliner yang memanfaatkan produk susu 
adalah kedai First Milk N Yogurt Malang yang telah melakukan 
bisnis pengolahan susu dan menjualnya dengan brand mereka 
sendiri. Ketatnya persaingan dalam bidang kuliner yang ketat 
mendorong pengelola untuk memiliki strategi untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas layanan 
memegang peranan penting dalam perusahaan jasa. Maka dari 
itu diperlukan suatu inovasi untuk memenangkan persaingan 
dengan meningkatkan kualitas. Kualitas pelayanan merupakan 
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faktor penting yang berdampak pada keputusan loyalitas yang 
dilakukan konsumen. 
 Pelaksanaan pengambilan data ini dilakukan di restoran 
First Milk N Yogurt pada tanggal 1 November 2020 sampai 30 
November 2020. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui 
tingkat kepentingan atau harapan konsumen terhadap layanan 
yang di berikan resto First Milk and Yogurt Malang, 
mengetahui tingkat kepuasan konsumen di kedai First Milk and 
Yogurt Malang, dan mengetahui faktor-faktor kualitas 
pelayanan yang memegaruhi tingkat kepuasan konsuen di kedai 
First Milk and Yogurt Malang. Manfaat yang diharapkan dari 
penelitian ini adalah dengan diketahuinya karakteristik 
konsumen dan kepuasan konsumen yang dapat menjadi 
masukan bagi First Milk N Yogurt dalam meningkatkan 
kualitas pelayanannya sehingga mampu bersaing dengan 
perusahaan lainnya. Metode yang digunakan adalah non 
probability sampling dengan menyebar kuesioner kepada 
konsumen First Milk N Yogurt menggunakan Google Form. 
Responden dalam penelitian ini adalah 100 responden. Data 
hasil penelitian dilakukan dengan analisis faktor dan analisis 
regresi berganda. Analisis yang dignakan adalah Importance 
Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index 
(CSI) dan analisis regresi linier berganda.  
 Berdasarkan hasil analisis validitas dan reliabilitas data 
semua data pada penelitian ini dinyatakan valid dan reliabel. 
Hasil penghitungan tingkat kesesuaian tingkat kepentingan dan 
kinerja dapat diketahui atribut yang memiliki nilai kesesuaian 
paling rendah dan perlu diperbaiki adalah masuk di dalam 
kuadran I (Concentrate These).Variabel-variabel yang masuk 
dalam kuadran ini harus ditingkatkan dan menjadi prioritas 
paling utama untuk dilakukan perbaikan. Atribut pada dimensi 
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reliability atau keandalan pada kuadran I adalah (X2.2) layanan 
yang diberikan resto tanpa kesalahan dengan tingkat kesesuaian 
75% (X= 4,96 > Y=3,74) dan (X2.3) akurasi tinggi dengan 
tingkat kesesuaian 75% (X= 4,90 > Y=3,66) dan Atribut pada 
dimensi assurance atau jaminan pada kuadran I adalah (X4.1) 
karyawan resto dapat menjelaskan seluruh informasi produk 
dengan jelas dan mudah dimengerti dengan tingkat kesesuaian 
78% (X= 4,93 > Y=3,85), (X4.2) layanan yang disediakan resto 
jujur dengan tingkat kesesuaian 79% (X= 4,96 > Y=3,93), dan 
(X4.3) keamanan produk dan layanan di resto baik dengan 
tingkat kesesuaian 80% (X= 4,96 > Y=3,96). Atribut kualitas 
layanan yang telah memenuhi harapan konsumen terdapat pada 
kuadran II pada dimensi tangible atau keandalan pada kuadran 
II adalah (X1.1) kualitas produk yang dihasilkan resto baik 
dengan tingkat kesesuaian 90% (X= 4,90 > Y=3,40) dan pada 
dimensi responsiveness atau keandalan pada kuadran II adalah 
(X3.1) kesigapan karyawan baik dengan tingkat kesesuaian 
95% (X=4,94 > Y=4,67), (X3.2) kemampuan karyawan dalam 
melayani konsumen baik dengan tingkat kesesuaian 96% 
(X=4,89 > Y=4,71), dan (X3.3) proses transaksi di resto mudah 
dan aman dengan tingkat kesesuaian 97% (X= 4,91 > Y=4,74). 
Atribut pada kuadran II ini sebaiknya dipertahankan kualitas 
pelayananya.  
 Kesimpulan dari penelitian ini adalah 1. Konsumen 
First Milk N Yogurt Malang adalah perempuan 53% berusia 21 
-30 tahun dengan pendidikan teakhir SMA/Sederajat, pekerjaan 
pelajar/mahasiswa dengan penghasilan bulanan sekitar < Rp. 
1.000.000.-. Tingkat kesesuaian kepentingan / harapan 
konsumen terhadap layanan yang diberikan First Milk N Yogurt 
Malang adalah 87%. Hal ini berarti First Milk N Yogurt telah 
memenuhi 87% harapan atas kualitas layanan yang diinginkan 
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oleh konsumen. perbaikan dan peningktan kualitas layanan 
harapanya terus dilakukan pleh pihak resto untuk meningkatkan 
tingkat kepuasan konsumen. Indeks kepuasan konsumen First 
Milk N Yogurt 85,31% atau“Sangat Puas”. Hal ini berati 
87,31% konsumen First Milk N Yogurt merasa sangat puas atas 
layanan yang diberikan oleh pihak resto. Atribut dimensi 
kualitas layanan yang menjadi prioritas pertama dalam 
peningkatan dan perbaikan oleh First Milk N Yogurt untuk 
meningkatkan kepuasan konsumen ada 5 yaitu:  (1) layanan 
yang diberikan tanpa kesalahan, (2) Akurasi (ketersediaan 
produk dalam memenuhi kebutuhan konsumen), (3) 
kemampuan karyawan dalam menjelaskan informasi produk 
dengan baik dan mudah dimengeri konsumen, (4) layanan yang 
diberikan jujur atau dapat diandalkan, dan (5) keamanan produk 
dan layanan di resto. Atribut dimensi kualiatas layanan yang  
menjadi prioritas kedua dalam perbaikan kualitas layanan ada 3 
yaitu : (1) fasilitas yang terdapat di resto, (2) tampilan karyawan 
resto (berpakaian rapih dan bersih), dan (3) ketepatan waktu 
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1.1. Latar Belakang 
 Susu segar merupakan bahan pangan yang penting bagi 
kesehatan dan metabolisme tubuh karena mengandung nutrisi 
yang lengkap dan seimbang, yaitu protein, karbohidrat, lemak, 
mineral dan vitamin. Menurut Badan Standarisasi Nasional 
(2011) kandungan nutrisi pada susu segar minimal mengandung 
. Kandungan gizi yang tinggi membuat susu juga dijadikan 
tempat atau medium yang baik bagi pertumbuhan dan 
perkembangan mikroorganisme, sehingga dalam waktu yang 
singkat susu menjadi tidak baik atau tidak layak untuk 
dikonsumsi bagi manusia. Susu merupakan salah satu produk 
peternakan yang bersifat mudah rusak karena kandungan zat 
gizinya merupakan media yang baik untuk pertumbuhan 
mikroorganisme. Susu juga mudah terkontaminasi cemaran lain 
seperti bahan kimia (pestisida), logam berat, antibiotikadan 
racun atau toksin (jamur, kapang, khamir). Penanganan yang 
kurang baik dapat menyebabkan penurunan terhadap keamanan 
pangan susu (Usmiati dan Abubakar, 2009). 
 Wilayah penghasil susu terbanyak di Indonesia saat ini 
adalah Provinsi Jawa Timur dengan produksi susu sebesar 
508.894 ton/tahun (2018) atau 54,06% dari produksi nasional 
(Pusat Data dan Sistem Informasi Pertanian 
KEMENTAN,2019). Khususnya di Kota Malang sendiri 
produksi susu yang dihasilkan sebesar 147.368.072 Kg 
(DISNAK Provinsi Jawa Timur, 2018). Jumlah produksi susu 
sapi perah di Malang cenderung naik tiap tahun. Hal tersebut di 
lihat dari data DISNAK Provonsi Malang yaitu produksi susu 
pada tahun 2015 sebesar 131.088.720, 2016 sebesar 
136.332.000, 2017 sebesar 141.954.288 dan 2018 sebesar 
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147.368.072 kg. Jumlah produksi susu yang tinggi di Kota 
Malang dan sekitarnya merupakan bukti bahwa peternak sapi 
perah di daerah tersebut produksi dan kualitasnya baik. Makin 
meningkatnya produksi susu di Indonesia juga diiringi dengan 
meningkatnya konsumsi susu. Seiring dengan berkembangnya 
zaman dan kemajuan perekonomian yang lebih makmur, serta 
perkembangan ilmu pengetahuan dan tekologi yang canggih 
mendorong peningkatan konsumsi susu di indonesia. Walaupun 
konsumsi susu masih tergolong rendah namun jumlah konsumsi 
susu di Indonesia setiap tahunnya meningkat. Hal tersebut 
didukung data dari Badan Pusat Statistik (2018) bahwa pada 
tahun 2017, konsumsi domestik susu sapi Indonesia sebesar 
977,67 ribu ton, tahun berikutnya naik menjadi 1,01 juta ton. 
Tahun 2019 diprediksi kembali meningkat 3,64% menjadi 
sebesar 1,05 juta ton, tahun 2020 menjadi 1,14 juta ton dan 
tahun 2021 meningkat menjadi 1,13 juta ton. Melihat potensi 
konsumsi susu yang terus meningkat di Indonesia dan produksi 
susu yang melimpah di daerah Malang-Batu dan sekitarnya ini 
membuka potensi peluang bisnis yang bagus memanfatkan 
variasi produk olahan susu seperti kefir, yogurt drink, flavoured 
yogurt, milk shake, dan produk lainnya.  
 Salah satu usaha di bidang kuliner yang memanfaatkan 
produk susu adalah kedai First Milk N Yogurt Malang yang 
telah melakukan bisnis pengolahan susu dan menjualnya 
dengan brand mereka sendiri. Kedai First Milk N Yogurt 
Malang dirancang sedemikian rupa dengan konsep kafe yang 
nyaman serta desain interior yang menarik untuk tempat 
bersantai anak muda, dan juga kumpul keluarga. First Milk and 
Yogurt mengedepankan fasilitas kafe yang bersih dan hygienis 
dan menjalankan protokol kesehatan yang sangat penting di 
kala musim pandemi ini. Kedai ini menyediakan berbagai jenis 
menu makanan dan minuman hasil olahan keju dan susu seperti 
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milk shake, fresh yogurt, puding susu dengan berbagai varian 
rasa. Sedangkan menu makanan yang disediakan seperti 
spagetti, fench fries, lasagna, dan wafle. Pengelola kedai 
memberikan sesuatu yang baru dengan bahan dasar susu segar 
dengan varian rasa unik seperti green tea, banana, chocolate 
hazelnut, chocolate mint, vanilla regal dll. yang cocok dengan 
selera kalangan anak muda atau mahasiswa, dan keluarga. 
Produk susu hasil kedai dapat bersaing menghasilkan produk 
susu yang berkualitas baik dengan harga terjangkau sehingga 
dapat diterima dikalangan masyarakat maka kedai harus 
memiliki strategi yang tepat dan efisien dalam mengelola 
perusahaan yang baik. Dalam menjalankan usaha kulinernya 
pengelola First Milk and Yogurt berupaya mempertahankan 
pelanggan karena ketatnya persaingan dalam bidang kuliner 
yang ketat mendorong pengelola untuk memiliki strategi untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut Mawati (2015) 
faktor – faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen meliputi 
harga yang terjangkau, kualitas produk yang baik, lokasi usaha 
yang mudah diakses, fasilitas usaha yang lengkap, kebersihan 
dan kenyamanan, serta promosi juga menjadi pertimbangan 
bagi konsumen dalam pembelian produk maupun jasa.   
Kepuasan konsumen merupakan faktor yang sangat 
penting bagi keberadaan, kelangsungan, dan perkembangan 
perusahaan. Saat ini banyak perusahaan yang semakin 
memahami arti penting dari kepuasan konsumen dan 
menjalankan strategi guna memberikan kepuasan bagi 
konsumennya. Menurut Parasuraman et al, 1985, yang dikutip 
(Lupiyoadi, 2001) kualitas pelayanan mencakup beberapa 
aspek yang meliputi: kemampuan memberikan pelayanan 
dengan segera dan memuaskan (reliability), keinginan para 
karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan 
pelayanan yang tanggap (responsiveness); kemampuan, 
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kesopanan, dan sifat dapat dipercaya para karyawan 
(assurance); kemudahan dalam melakukan hubungan 
komunikasi yang baik serta perhatian yang tulus kepada 
pelanggan (empathy); dan evaluasi fasilitas fisik (tangibles). 
Kepuasan konsumen memilki hubungan yang erat dengan 
kualitas pelayanan. Menurut Kotler dan Keller (2012) 
Perusahaan yang baik adalah perusahaan yang dapat 
menciptakan tingkat kepuasan pekerjanya yang akan 
memengaruhi tingginya tingkat kepuasan konsumen yang 
mengarah pada pertumbuhan dan keuntungan yang lebih tinggi, 
yang mengarah pada kepuasan pemegang saham yang tinggi, 
yang mengarah ke lebih banyak investasi yang masuk, dan 
sebagainya. Lingkaran baik ini akan menunjukkan ke 
keuntungan dan pertumbuhan yang baik bagi perusahaan.   
Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk 
menganalisis tingkat kepuasan konsumen dan solusinya sebagai 
strategi pemasaran yang baru untuk meningkatkan kepuasan 
konsumen kedai First Milk and Yogurt. Metode yang digunakan 
untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen adalah dengan 
Customer Satisfaction Index (CSI) dan  menganalisis 
perbandingan harapan konsumen dengan kenyataan pelayanan 
yang di rasakan konsumen dengan Importance Performance 
Analysis (IPA) menggunakan Diagram Cartesius.  
 
1.2.  Rumusan masalah 
 Rumusan masalah yang dapat ditark dari latar belakang 
diatas adalah sebagai berikut : 
1. Bagaimana tingkat kepentingan atau harapan 
konsumen terhadap layanan yang di berikan resto First 
Milk and Yogurt Malang ? 
2. Bagaimana tingkat kepuasan konsuen terhadap layanan 
yang diberikan resto First Milk and Yogurt Malang? 
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3. Atribut kualitas layanan apa saja yang perlu 
diperhatikan dan diperbaiki oleh  First Milk and Yogurt 
Malang?  
 
1.3.  Tujuan Penelitian 
 Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditentukan 
maka penelitian ini bertujuan: 
1. Mengetahui tingkat kepentingan atau harapan 
konsumen terhadap layanan yang di berikan resto First 
Milk and Yogurt Malang.  
2. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen di kedai First 
Milk and Yogurt Malang. 
3. Mengetahui atribut dari tiap dimensi kualitas layanan 
yang perlu dilakukan perbaikan oleh pihak First Milk 




1.4.  Kegunaan Penelitian 
 Kegiatan penelitian ini diharapkan mampu 
memberikan manfaat bagi peneliti, masyarakat dan pihak 
perusahaan yaitu: 
1. Bagi Peneliti 
a. Penelitian ini dapat menambah pengatahuan dan 
pemahaman peneliti mengenai pentingnya tingkat 
kepuasan konsumen.  
b. Sebagai implementasi atas teori yang telah didapat 
pada perkuliahan dan menambah wawasan akan 
dunia bisnis. 
2. Bagi Masyarakat 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi 
tentang pentingnya kepuasan konsumen kepada 
masyarakat umum. 
3. Bagi perusahaan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memeberikan 
gambaran mengenai tingkat kepuasan konsumennya 
dan faktor – faktor apa yang memengaruhi serta 
menjadi evaluasi yang baik untuk kemajuan usaha 
kuliner kedai First Milk and Yogurt. 
 
1.5.  Kerangka Konsep Penelitian 
 Susu segar merupakan bahan pangan yang penting bagi 
kesehatan dan metabolisme tubuh karena mengandung nutrisi 
yang lengkap dan seimbang, yaitu protein, karbohidrat, lemak, 
mineraldan vitamin. Kandungan gizi yang tinggi membuat susu 
juga dijadikan tempat atau medium yang baik bagi 
pertumbuhan dan perkembangan mikroorganisme, sehingga 
dalam waktu yang singkat susu menjadi tidak baik atau tidak 
layak untuk dikonsumsi bagi manusia. Maka dari itu 
pengolahan susu baik dilkukan untuk memperpanjang daya 
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simpan susu. tidak hanya itu, pengolahan susu juga dapat 
dimanfaatkan menjadi peluang bisnis baru.  
Makin berkembangnya zaman industri kuliner, 
pengusaha kuliner berlomba-lomba untuk menciptakan inovasi 
yang baru dan menyebabkan persaingan yang semakin ketat 
diantara berbagai usaha kuliner. Persaingan yang ketat ini 
menyebabkan berbagai usaha kuliner yang sudah ada berusaha 
untuk mempertahankan kepuasan para konsumen dan 
pelanggannya. Ketatnya persaingan industri rumah makan atau 
restoran saat ini memaksa setiap perusahaan untuk dapat 
memuaskan para pelanggannya dengan tujuan pelanggan 
tersebut menjadi loyal. Restoran sebagai perusahaan makanan 
selain dituntut untuk mempertahankan kualitas produk juga 
harus meningkatkan kepuasan pelanggan sebagai prioritas 
utama. 
Kualitas pelayanan dikatakan memuaskan jika layanan 
yang dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan yang 
diharapkan. Pelayanan yang seperti inilah yang dipersepsikan 
sebagai pelayanan berkualitas dan ideal. Harapan konsumen 
tersebut tercermin pada dimensi kualitas pelayanan seperti 
tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness 
(daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). 
Penelitian ini berfokus  pada bagaimana tingkat kepuasan 
konsumen First Milk N Yogurt yang akan dianalisis dengan 
menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) 
dan Customer Satisfaction Index (CSI). Untuk mengetahui 
kerangka pikir secara lebih jelas dapat dilihat pada skema 










































3. Tampilan  
Karyawan rapih 





1. Layanan tepat 
waktu (X2.1) 
2. layanan tanpa 
kesalahan (X2.2) 
























2. Layanan yang 
disediakan resto 
jujur (X4.2) 
3. Keamanan produk 
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Tingkat Kepentingan/Harapan (X) 
Karakteristik Konsumen 





















1. Layanan tepat 
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3. Keamanan produk 
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2.1. Landasan Teori  
2.1.1.  Susu 
 Susu sapi adalah cairan putih hasil sekresi kelenjar susu 
(mammary gland) yang diperoleh dari proses pemerahan sapi 
selama masa laktasi tanpa adanya penambahan atau 
pengurangan komponen apapun dan proses apapun 
(Hadiwiyoto, 1994). Pengeluaran susu merupakan respon 
terhadap stimulasi kelenjar susu melalui neuroendokrin refleks 
(Crowley dan Armstrong, 1992). Sekresi susu terjadi saat enzim 
oxytocin keluar dari hipofisis posterior atas respon terhadap 
stimulasi ambing yang dilakukan oleh pedet, tangan manusia 
atau mesin pemerahan (Bruckmaier, 2005). Produksi susu sapi 
dipengaruhi oleh lama periode laktasi. Produksi susu mencapai 
puncak 1 sampai 2 bulan setelah beranak. Penurunan berlanjut 
sampai sapi perah dikeringkan atau berhenti berproduksi (Djaja 
dkk., 2006). Performa produksi susu sapi perah secara teknis 
dipengaruhi antara lain oleh manajemen pemberian pakan, 
curahan tenaga kerja, pengendalian penyakitdan sistem 
perkandangan, selain pengolaan reproduksi dan kondisi 
lingkungan (Sulistyawati, 2008). 
 Susu mengandung semua bahan yang diperlukan dalam 
diet manusia. Secara kimia, susu adalah emulsi lemak dalam air 
yang mengandung gula, garam-garam mineral,  protein dalam  
bentuk  suspensi  koloidal   (Rahman  et al., 1992).  Pada 
umumnya kandungan air dalam susu berkisar antara 80-90%, 
lemak antara 2,5- 8,0%, laktosa antara 3,5-6,0%, albumin antara 
0,4-1%dan abu antara 0,5-0,9% (Guetouache et al. 2014). Susu 
segar mempunyai sifat fisik tidak tahan lama bila disimpan pada 
suhu kamar, sehingga perlu segera dilakukan penanganan. 
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Berbagai pengolahan dilakukan untuk memperpanjang umur 
simpan dan menambah nilai guna susu (Sunaryanto. 2017). 
Kandungan gizi susu sapi per 100 gram menurut Data 
komposisi pangan Indonesia Kemenkes RI 2018 pada Tabel 1. 
 
Tabel 1. Kandungan gizi susu sapi per 100 gram 
No Kandungan Zat Gizi Komposisi 
1. Air  88,3 g 
2. Energi 61 Kal 
3. Protein 3,2 g 
4. Lemak 3,5 g 
5. Karbohidrat 4,3 g 
6. Serat 0,0 g 
7. Abu 0,7 g 
8. Kalsium (Ca) 143 mg 
9. Fosfor (P) 60 mg 
10. Besi (Fe) 1,7 mg 
11. Natrium (Na) 36 mg 
12. Kalium (K) 149,0 mg 
13 Tembaga (Cu) 0,02 mg 
14. Seng (Zn) 0,3 mg 
        Sumber : Database Pangan www.panganku.org Kemenkes 
R1.dikses pada 2020 
 
 Dilihat dari sifat susu yang mudah rusak penyimpanan 
susu dan kecepatan proses transportasi susu sangat berpengaruh 
dalam menjaga kualitas susu dari peternak sampai ke koperasi 
dan industri pengolahan susu (IPS). Distribusi susu segar 
menurut Purwadi dkk (2017) dimuai dari peternak yang 
melakukan proses pemerahan susu kemudian susu hasil 
pemerahan peternak dikumpulkan menjadi satu dan ditampung 
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dalam drum – drum  kecil dan siap di distribusikan ke koperasi. 
Ia menambahkan bahwa penampungan susu dilakukan di 
tempat penampungan susu (TPS) yang telah ditentukan oleh 
koperasi. Susu dari TPS tersebut diambiil oleh koperasi dengan 
alat transportasi pengangkut susu untuk ditampung di koperasi. 
Pihak koperasi melakukan uji kualitas susu yang dihasilkan 
peternak yang nantinya akan dikompensasi dengan harga 
perliternya.  Setelah pengujian selesai dilaukan pendinginan 
susu kemudian di kirim ke IPS.  
 Susu segar dapat diolah menjadi beberapa produk yang 
bertujuan untuk memperpanjang daya simpan susu, 
salahsatunya adalah dnegan cara pemanasan atau pasteurisasi. 
Menurut Budiyono (2009). Dengan adanya pengolahan 
(processing) terhadap susu, maka produk susu yang dihasilkan 
dapat disimpan lebih lama sebelum dikonsumsi, 
memungkinkan bagi konsumen menyesuaikan pembelian 
produk susu dengan fungsi kebutuhan, kegunaandan seleranya. 
Setiap produk susu memiliki daya simpan yang berbeda – beda, 
sedangkan daya simpan produk susu dipengaruhi terutama oleh 
kualitas bahan baku susu (raw milk) yang digunakan.  
 Pasteurisasi adalah proses pemanasan untuk 
memperpanjang umur simpan bahan pangan melalui 
pemanasan pada suhu kurang dari 100 ℃ yang bertujuan untuk 
membunuh mikroorganisme seperti bakteri, kapang dan khamir 
serta menginaktivasi enzim yang terdapat dalam bahan pangan 
itu sendiri dengan masih mempertimbangkan mutunya (Fellow, 
1992). Susu pasteurisasi atau dikenal dengan istilah pasteurized 
milk adalah produk susu yang diperoleh dari hasil pemanasan 
susu pada suhu minimum 161 °F selama minimum 15 detik 
(Budiyono, 2009). Secara umum pengolahan susu secara 
pasteurisasi atau pemanasan dapat dilakukan dengan 2 cara 
12 
 
yaitu LTLT (Low Temperature Long Time) dan HTST (High 
Temperature Short Time). Penjelasan LTHT dan HTST terdapat 
pada Tabel 2.  
 
Tabel 2. Jenis - jenis metode pasteurisasi 





pada suhu (relatif) 
rendah dengan 











pada suhu (relatif) 








Sumber : Penanganan Hasil Ternak (Purwadi dkk, 2017) 
 
 Menurut Purwadi dkk, (2017) Pasteurisasi pada suhu 
rendah / LTLT hampir semua patogen yang terdapat pada susu 
segar (raw milk) dalam susu mati termasuk Mycobacterium 
tubercolusis, organisme yang paling berbahaya. Semua ragi, 
jamur dan sebagian besar bakteri vegetatif mati. Rasa susu 
hampir tidak berubah atau tidak ada protein serum terdenaturasi 
dan sifat bakteriostatik tetap utuh. Ia juga menambahkan bahwa 
pada pasteurisasi suhu tinggi / HTST hampir semua 
mikroorganisme vegetatif dibunuh tapi tidak spora bakteri. 
Kebanyakan enzim termasuk proteinase susu (plasmin), 
beberapa proteinase bakteridan lipase tidak aktif serta sebagian 
bersar sifat bakteriostatik susu hancur. Pasteurisasi merupakan 
produk yang memiliki kualitas secara fisik dan organoleptik 
masih sama seperti susu segar jadi memerlukan penyimpanan 
pada suhu rendah untuk mempertahankan kualitasnya (Thohari 
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dkk, 2017). Persyaratan susu segar menurut (SNI 3141.1:2011) 
terdapat pada tabel 3. dibawah ini  
Tabel 3. Standar susu segar menurut SNI 3141.1:2011 
Sumber: Badan Standarisasi Nasional, 2011  
 
No. Karakteristik Satuan Syarat 
a. Berat jenis minimum pada suhu 
27,5℃  
g/ml 1,0270 
b. Kadar lemak minimum % 3,0 
c. Kadar bahan kering tanpa 
lemak minimum 
% 7,8 
d. Kadar protein minimum % 2,8 
e. Warna, bau, rasa, kekentalan  - Tidak ada 
perubahan 
f. Derajat keasaman ° SH 6,0 – 7,5 
g. pH - 6,3 – 6,8 
h. Uji alkohol (70%) - Negatif 
i. Cemaran mikroba maksimum: 
1. total plate count 







1 × 106 
1 × 102 
1 × 103 
j. Somatic Sel Count Sel/ml 4 × 105 




l. Uji pemalsuan - Negatif 
m. Titik beku ℃ -0,520 s.d -
0,560 
n. Uji peroxidase - Positif 
o. Cemaran logam berat, 
maksimum : 










 Yogurt adalah salah satu hasil produk makanan asal 
ternak yang bahan dasarnya terbuat dari susu sapi dan dapat 
dibuat dari susu skim yang mempunyai rasa agak asam sebagai 
hasil fermentasi oleh bakteri-bakteri tertentu (Agustina, Kartika 
dan Panggabean, 2015). Fermentasi susu menjadi yogurt 
dilakukan dengan bakteri asam laktat yaitu Laktobacillus 
bulgaricus dan Streptococcus thermophillus (Saleh, 2004).  
Pembuatan yogurt dapat menggunakan semua jenis susu, akan 
tetapi produksi yogurt saat ini lebih dominan menggunakan 
susu sapi. Bakteri asam laktat juga memiliki potensi untuk 
merangsang sekresi enzim lactase di saluran cerna sehingga 
dapat membantu para penderita lactose intolerance 
(Putriningtyas dan Wahyuningsih, 2017). Menurut Thohari dkk 
(2017)  berdasarkan flavour yang ditambahkan yogurt dapat 
dibedakan menjadi 3 jenis : natural (plain) yogurt adalah yogurt 
dengan asam tinggi dan tidak dilakukan penambahan flavour, 
fruit yogurt adalah yogurt yang ditambahkan buah dan 
pemanisdan flavoured yogurt adalah yogurt yang ditambahkan 
pewarna dan flavour sintetik. 
 Menurut Adolfsson, Meydani, dan Russell (2004) 
Komposisi nutrisi pada yogurt berasal dari komposisi nutrisi 
bahan baku susu yang digunakan dan dipengaruhi oleh banyak 
faktor, seperti berasal dari hewan apa susu itu berasal/genetik, 
pakan, tahap laktasi, usiadan fator lingkungan seperti perbedaan 
musim. Ia menambahkan bawa variabel lain yang memengaruhi 
kandungan gizi yogurt adaah saat proses pembuatan termasuk 
suhu, durasi, paparan panas, paparan cahayadan kondisi 
penyimpanan juga memengaruhi nilai nutrisi dari produk akhir. 
Selain itu, perubahan pada bagian terpenting dalam susu yang 
terjadi selama fermentasi asam laktat mempengaruhi nilai gizi 
dan fisiologis produk yogurt. Kandungan gizi yogurt per 100 
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gram menurut Data komposisi pangan Indonesia Kemenkes RI 
pada Tabel 4.  
 
Tabel 4. Kandungan gizi yogurt per100 gram 
No. Kandungan Gizi Kandungan 
1. Air 88,0 g 
2. Energi 52 kal 
3. Protein 3,3 g 
4. Lemak 2,5 g 
5. Karbohidrat 4,0 g 
6. Abu 2,2 g 
7 Kalsium (Ca) 120 mg 
8. Fosfor (P) 90 mg 
9. Besi (Fe) 0,1 mg 
10. Natrium (Na)  40 mg 
11. Kalium (K) 299.0 mg 
 Sumber : Database Pangan www.panganku.org 
Kemenkes R1. Diakses pada 2020 
 
 Yoghurt memiliki kandungan gizi yang cukup tinggi 
yaitu protein, lemak, karbohidrat dan vitamin yang baik bagi 
tubuh dan pencernaan. Rasa asam dari yogurt berasal dari 
bakteri asam laktat mengolah gula susu alami menjadi asam 
laktat, sehingga pH yoghurt berkisar antara 4-5 (Santoso, 2014). 
Faktor keberhasilan fermentasi dipengaruhi oleh suhu, lama 
pemeraman, jenis bakteri yang digunakandan media tumbuh. 
Menurut Fatmawati, Prasetyo, Supia dan Utami (2013) yoghurt 
juga mampu menurunkan kolesterol darah, menjaga kesehatan 
lambung dan mencegah kanker saluran pencernaan. Berbagai 
peranan tersebut terutama karena adanya bakteri yang 
digunakan dalam proses fermentasi yoghurt. Syarat mutu 
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yoghurt menurut Standar Nasional Indonesia dapat dilihat pada 
Tabel 5.  
 
Tabel 5. Syarat mutu yoghurt menurut Standar Nasional  
Indonesia (SNI 2981-2009) 
Kriteria Uji Satuan Spesifikasi 
Keadaan   
- Penampakan - Cairan kental, padat 
- Bau - Normal/ khas 
- Rasa - Asam/ khas 
Kadar Lemak (b/b) % Min 3,0 
Total padatan susu bukan 
lemak 
% Min 8,2 
Protein (N x 6,38) (b/b) % Min 2,7 
Kadar abu % Maks 1,0 
Jumlah bakteri starter Koloni/g Min 107 
   Sumber : Badan Standarisasi Nasional (2009) 
 
2.1.3.  Konsumen 
 Konsumen adalah setiap orang yang mendapatkan 
barang atau jasa untuk tujuan tertentu (Pantja, 2005). Kepuasan 
konsumen secara signifikan dipengaruhi kualitas produk,  yang 
akan menimbulkan kepercayaan dan kesetiaan konsumen. 
Pengertian Konsumen menurut Undang-undang No. 8 Tahun 
1999 tentang Perlindungan Konsumen dalam pasal 1 angka (2) 
yakni: Konsumen adalah setiap orang pemakai barang dan/jasa 
yang tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri 
sendir, keluarga, orang lain, maupun makhluk hidup lain dan 
tidak untuk diperdagangkan.  
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 Faktor-faktor yang memengaruhi perubahan dalam 
perilaku konsumen menurut (Keaveney., 1995) yang dibahas 
dalam buku (Kotler., 2012) sebagai berikut :  
1. Harga : harga tinggi (mahal), harga produk naik, harga 
tidak masuk akal, dan penetapan harga yang terlihat 
menipu. 
2. Faktor kemudahan : lokasi yang sulit diakses(memakan 
waktu yang lama), memakan waktu lama untuk 
menunggu. 
3. Kegagalan dalam pelayanan: kesalahan dalam 
melakukan pelayanan, kesalahan dalam tagihan, servis 
yang buruk. 
4. Kegagalan dalam pelayanan langsung : Pemberi 
pelayanan memiliki sikap yang tidak peduli, tidak 
sopan, tidak responsive dan tidak mengerti maksud 
pelanggan (tidak berpendidikan).  
5. Tanggapan atas kegagalan pelayanan : penyedia 
layanan memberikan respon negatif, tidak ada respon 
dan tidak mau memberi respon kepada pelanggan.  
6. Faktor kompetitor: pelanggan menemukan tempat lain 
yang memiliki pelayanan yang lebih baik. 
7. Masalah kode etik: perusahaan ermain curang, teknik 
penjualan yang memaksa (agresif), keamanan produk 
masih dipertanyakan, konflik kepentingan.  
8. Perpindahan yang tidak disengaja : Pelanggan 
berpindah tempat tinggal, dan usaha tutup karena faktor 
lain.  
 
2.1.4.  Segmentasi konsumen berdasarkan demografi 
 Menurut Kotler dan Keller (2012) segmentasi 
konsumen berdasarkan demografi di pasaran dapat dibagi 
menjadi 4 yaitu :  
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1. Umur, keinginan, kebutuhan dan kemampuan 
konsumen berubah seiring bartabahnya usia, namun 
untuk beberapa produk efek usia tidak berefek secara 
langsung. 
2. Life Stage (Status seseorang), status seseorang sangat 
menentukan dalam mengambil keputusan membeli 
atau memilih suatu produk. Seperti apakah konsmen itu 
memiliki tanggungan keluarga atau tidak. Konsumen 
memiliki pekerjaan atau tidak.  
3. Gender, Pria dan wanita memiliki sikap dan perilaku 
yang berbeda, sebagian didasarkan pada susunan 
genetik dan sebagian lagi sifat sosial atau sosialisasi 
yang berbeda (Franke et al, 2009). Wanita lebih 
cenderung memilih produk berdasarkan perasaan 
sedangkan pria lebih ekspresif dan langsung ke tujuan 
atau goal directed. Wanita cenderung mencari 
informasi atau mengambil informasi produk dari 
lingkungan terdekat mereka sedangkan pria mencari 
informasi yang fokus pada bagian yang membantu 
mereka mencapai tujuan yang diinginkan. Pria sering 
membaca informasi produk sedangkan wanita memilih 
produk sesuai dengan hubungan personal yang dimiliki 
atau dirasakan pada suatu produk. Wanita cenderung 
memikirkan efek lingkungan saat membeli produk, 
desain produk (styling)  dan keamanan produk dari 
pada pria.  
4. Pendapatan, fakor pendapatan sangat berpengaruh 
dalam usaha di bidang automotive, pakaian, kosmetik, 
layanan keuangan dan traveling.  Namun, pendapatan 
tidak selalu memprediksi pelanggan terbaik untuk 
produk tertentu. Banyak perusahaan yang sengaja 
mengejar kelompok berpenghasilan rendah, karena 
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dalam beberapa kasus menemukan tekanan persaingan 
yang lebih rendah dan loyalitas konsumen yang lebih 
tinggi. 
 
2.1.5.  Kepuasan konsumen 
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang 
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau 
hasil suatu produk dan harapan-harapannya. Dari definisi di 
atas, kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas 
kinerja dan harapan (Well, 1994). Jika kinerja berada dibawah 
harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, 
pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat 
sangat puas. Apabila perusahaan menfokuskan pada kepuasan 
tinggi maka para konsumen yang kepuasannya hanya pas, akan 
mudah untuk berubah pikiran bila mendapat tawaran yang lebih 
baik. Sedangkan konsumen yang amat puas lebih sukar untuk 
mengubah pilihannya. Kepuasan tinggi atau kesenangan yang 
tinggi menciptakan kelekatan emosional terhadap merek 
tertentu, bukan hanya kesukaan atau preferensi rasional dan 
hasilnya adalah kesetiaan konsumen yang tinngi. 
Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang 
diharapkan (Kotler dan Keller, 2012). Sedangkan menurut 
Sumarwan (2011), kepuasan konsumen merupakan dampak 
dari perbandingan antara harapan konsumen sebelum 
pembelian dengan yang sesungguhnya diperoleh konsumen dari 
produk yang dibeli tersebut. Tjiptono dan Chandra (2011) 
mendefinisikan kepuasan konsumen adalah respon konsumen 
terhadap evaluasi ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang 
dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk 
yang dirasakan setelah pemakaiannya. Puas tidaknya pembeli 
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diketahui setelah melakukan pembelian, tergantung pada 
kinerja tawaran dalam pemenuhan harapan pembeli. Jika 
kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika 
kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja 
melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang (Kotler dan 
Keller, 2012). Zavare et al. (2010) menyatakan bahwa 
pelanggan yang puas atas pelayanan yang diberkan perusahaan 
maka secara tidak langsung pelanggan tersebut akan menjadi 
ambasador untuk mempromosikan produk yang telah ia 
rasakan. Karena kepuasan yang mereka rasakan dapat 
memberikan pengaruh dan memberikan infromasi dari mulut ke 
mulut kepada orang lain tenang produk yang memuaskannya, 
sehingga pelanggan di perusahaan tersebut akan bertambah 
juga. 
Perusahaan yang baik adalah perusahaan yang dapat 
menciptakan tingkat kepuasan pekerjanya yang akan 
memengaruhi tingginya tingkat kepuasan konsumen yang 
mengarah pada pertumbuhan dan keuntungan yang lebih tinggi, 
yang mengarah pada kepuasan pemegang saham yang tinggi, 
yang mengarah ke lebih banyak investasi yang masuk, dan 
sebagainya. Lingkaran baik ini akan menunjukkan ke 
keuntungan dan pertumbuhan yang baik bagi perusahaan 
(Kotler dan Keller., 2012).  Walaupun perusahaan yang 
berpusat pada pelanggan berupaya untuk menciptakan 
kepuasan pelanggan yang tinggi dengan menurunkan harganya 
atau meningkatkan jasanya, kemungkinan hasilnya adalah laba 
yang lebih rendah. Perusahaan mungkin mampu meningkatkan 
profitabilitasnya dengan sarana lain daripada meningkatkan 
kepuasan. Perusahaan memiliki banyak pihak berkepentingan, 
termasuk karyawan, penyalur, pemasok, dan pemegang saham. 
Perusahaan mengeluarkan lebih banyak biaya bertujuan untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan Kotler dan Keller, (2012). 
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Ia juga menambahkan bahwa dalam menentukan tingkat 
kepuasan konsumen terdapat lima faktor utama yang harus 
diperhatikan oleh perusahaan, yaitu : 
a. Kualtas produk 
Konsumen akan merasa puas apabila hasil evaluasi 
mereka mennjukan bahwa porduk yang mereka 
gunakan berkualitas. 
b. Kualitas pelayanan 
Hal ini penting untuk industri yang menawarkan jasa. 
Konsumen akan merasa puas bila mereka mendapatkan 
pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang 
diharapkan. 
c. Emosional 
Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan 
keyakinan bahwa orang lain akan kagum bila 
menggunakan produk dengan merek tertentu yang 
cenderung memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 
Kepuasan yang didapat ukan karena kualitas dari 
produk melainkan nilai sosial yang didapat membuat 
konsumen menjadi puas terhadap merek tertentu.  
d. Harga produk 
Jika produk yang memiliki kualitas yang sama tetapi 
menetapkan harga yang relatif lebih murah akan 
memberikan nilai kepuasan yang lebih tinggi kepada 
konsumennya. 
e. Biaya Tambahan 
Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya 
tambahaan terhadap barang atau jasa yang dibelinya 




2.1.6.  Mengukur kepuasan konsumen  
 Kepuasan pelanggan dapat mengukur kinerja 
organisasi atau perusahaan sesuai dengan kebutuhan mereka. 
Menurut Rauch etal. (2015) untuk melakukan evaluasi 
komprehensif terhadap suatu perusahaan, manajemen harus 
membandingkan kinerjanya dengan ekspektasi konsumen dan 
dengan kinerja perusahaan lain di industri yang sama. Dengan 
mengetahui tingkat kepuasan konsumen maka perusahaan dapat 
mengetahui seberapa baik kualitas pelayanan yang dapat 
mereka berikan. Konsumen yang memberikan umpan baik 
tentang aspek layanan, pelanggan dapat benar-benar 
mengomentari atau menilai produk dan service yang diberikan 
suatu perusahaan atau arganisasi Slusarczyk., (2017). 
Perusahaan yang bijak mengukur kepuasan pelanggan secara 
teratur, karena hal tersebut merupakan salah satu kunci untuk 
mempertahankan pelanggan Postrel., (2003). Menurut Kotler 
dan Keller (2012) Pelanggan yang sangat puas umumnya lebih 
setia, membeli lebih banyak saat perusahaan memperkenalkan 
produk baru, berbicara dengan baik kepada orang lain tentang 
perusahaan dan produknya, kurang memperhatikan merek 
pesaing atau perusahaan lain, kurang sensitif terhadap harga, 
menawarkan ide produk atau layanan kepada perusahaan, dan 
biaya lebih sedikit untuk dilayani daripada pelanggan baru 
karena transaksi dapat menjadi rutin. Menambahkan bahwa 
kepuasan pelanggan yang lebih besar juga berkaitan dengan 
keuntungan yang lebih tinggi.  
 Kotler, dan Keller (2012) mengidentifikasi empat 
metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu sebagai 
berikut: 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan 
(customeroriented) perlu memberikan kesempatan yang luas 
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kepada para pelanggannya untuk menyampaikan saran, 
pendapat, dan keluhan mereka. Media yang digunakan bisa 
berupa kotak saran yang diletakkan di tempat-tempat strategis 
(yang mudah dijangkau atau dilewati pelanggan), kartu 
komentar (yang bisa diisi langsung maupun yang bisa dikirim 
melalui via pos kepada perusahaan), saluran telepon khusus 
bebas pulsa, dan lain-lain. Informasi informasi yang diperoleh 
melalui metode ini dapat memberikan ide ide baru dan masukan 
yang berharga kepada perusahaan, sehingga memungkinkan 
untuk bereaksi dengan tanggap dan cepat untuk mengatasi 
masalah-masalah yang timbul. 
2. Ghost Shopping 
Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai 
kepuasan pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa 
orang (ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai 
pelanggan/pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing. 
Kemudian mereka melaporkan temuan-temuannya mengenai 
kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing 
berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-
produk tersebut. 
3. Lost Customer Analysis 
Perusahaan sebaiknya menghubungi para pelanggan 
yang telah berhenti membeli atau yang telah pindah ke tempat 
lain agar dapat memahami mengapa hal ini terjadi dan supaya 
dapat mengambil kebijakan perbaikan/penyempurnaan 
selanjutnya. 
4. Survei kepuasan pelanggan 
Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan 
pelanggan yang dilakukan dengan penelitian survei, baik 
melalui survei pos, telepon, maupun wawancara pribadi. 
Melalui survei perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 
umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga 
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memberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh perhatian 
terhadap para pelanggannya. Pengukuran kepuasan pelanggan 
menggunakan survey kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan 
kepuasan pelanggan yang dilakukan dengan penelitian survei, 
baik melalui survei pos, telepon, maupun wawancara pribadi. 
Melalui survei perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 
umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga 
memberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh perhatian 
terhadap para pelanggannya. Sementara itu, kepuasaan 
pelanggan dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan 3 
indikator yang meliputi: kesesuaian harapan, persepsi kinerja, 
dan penilaian pelanggan. 
 
2.1.7.  Pelayanan (Service) 
 Pelayanan adalah suatu tindakan dalam bentuk apa pun 
yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang 
pada dasarnya sifat pelayanann adalah tidak berwujud (Kotler., 
2012). Dalam bukunya ia juga menambhakan bahwa 
perusahaan yang memberikan operasi jasa adalah mereka yang 
memberikan konsumen produk jasa, baik yang berwujud 
maupun tak berwujud seperti hiburan, transportasi, restoran dan 
pendidikan. Jasa menurut Zeithaml, Bitner dan Dwayne (2009) 
adalah segala kegiatan ekonomi yang outputnya bukan produk 
fisik atau konstruksi, umumnya dikonsumsi pada saat produksi, 
dan memberikan nilai tambah (seperti kemudahan, hiburan, 
ketepatan waktu, kenyamanan atau kesehatan) yang pada 
dasarnya tidak berwujud. 
 Jasa memiliki karakteristik unik yang membedakannya 
dengan barang, yakni (Tjiptono, 2008).  
1. Tidak berwujud (intangibles) Jasa bersifat tidak 
berwujud, artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, 
atau didengar sebelum dibeli. Untuk mengurangi 
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ketidakpastian, konsumen memperhatikan tanda-tanda 
atau bukti-bukti kualitas jasa tersebut dari tempat, 
orang, peralatan, materi komunikasi, simbol dan harga 
yang mereka amati. Oleh karena itu perusahaan jasa 
mengahadapi tantangan untuk mengelola keterangan 
atau informasi untuk mewujudkan produk yang tidak 
berwujud.  
2. Tidak dapat dipisahkan (inseparability) Jasa tidak 
dapat dipisahkan dari proses produksi dan 
konsumsinya. Jasa biasanya dijual terlebih dahulu, 
kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara 
bersamaan. Interaksi antara penyedia jasa dan 
konsumen mempengaruhi hasil dari jasa tersebut, 
sehingga perusahaan jasa perlu memperhatikan proses 
rekruitmen, kompensasi serta pelatihan dan 
pengembangan karyawan. Selain itu juga memberi 
perhatian khusus kepada tingkat partisipasi konsumen 
dalam proses jasa, penyediaan fasilitas jasa dan 
pemilihan lokasi yang tepat.  
3. Keanekaragaman (variability) Jasa bersifat sangat 
beraneka ragam karena merupakan nonstandardized 
output, artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis 
tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut 
dihasilkan. Para pembeli jasa sangat peduli terhadap 
variabilitas yang tinggi ini dan seringkali mereka 
meminta pendapat orang lain sebelum memutuskan 
untuk memilih penyedia jasa. Perilaku pekerja sangat 
membekas di ingatan konsumen. Pada perusahaan biasa 
terjadi variasi perilaku pekerja ada beberapa pekerja 
yang raman dan efisien dan ada bebebrapa yang kurang 
ramah dan bekerja lambat. Ini sangat memengaruhi 
kualitas pelayanan. Melakukan kontrol terhadap sikap 
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pekerja dalam melakukan pelayanan sesuai dengan 
SOP yang diberlakukan melakukan hal yang baik 
dilakukan untuk mempertahankan kualitas peayanan 
tetap baik 
4. Tidak tahan lama (perishability) Jasa merupakan 
komunitas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan, 
dengan demikian bila suatu jasa tidak dapat digunakan 
maka jasa tersebut akan berlalu begitu saja. Jika 
permintaan jasa dari konsumen tidak konstan, karena 
biasanya sangat bervariasi dan dipengaruhi faktor 
musiman, maka hal ini akan menjadi masalah. Oleh 
karena itu, perusahaan jasa harus mengevaluasi 
kapasitasnya untuk menyeimbangkan penawaran dan 
permintaan.  
 
2.1.8.  Kualitas pelayanan (service quality)  
 Kualitas adalah keseluruhan fitur dan karakteristik 
produk atau layana yang didasarkan pada kemampuan 
memuaskan baik tersirat maupun tersurat dari kebutuhan 
(Kumar, 2003). Kulalitas pelayanan dapat dipahami sebagai 
evaluasi yang menyeluruh terhadap suatu pelayanan tertentu 
mengenai seberapa jauh layanan itu dapat memenuhi harapan 
dan dapat memberikan kepuasan pada pelanggan (Al-Jazzazi 
dan Sultan., 2017).  Yarimoglu., (2014) Menambahkan bahwa 
dalam pendekatan berbasis pengguna, tingakat kualitas 
pelayanan akan sesuai dengan tingkat kepuasan yang diterima. 
Jika kualitas pelayanan yang diberikan baik maka tingkat 
kepuasan konsumen juga tinggi. Di marketplace saat ini, jika 
organisasi atau perusahaan gagal memberikan kualitas produk 
dan layanan yang baik maka mereka akan kehilangan pelanggan 
yang akan berpindah ke pesaing (Competitors) Cheng., (2013). 
Konsumen akan lebih menuntut dan ekspektasi terhadap 
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kualitas suatu produk atau pelayanan akan terus meningkat. 
Maka dari itu perusahaan harus berpusat pada pelanggan yaitu 
dengan memeberikan yang terbaik, menghargai pelanggan, 
membangun hubungan dengan konsumen serta melakukan 
rekayasa pasar (Pakurár et al., 2019). Angelova dan Zekiri., 
(2011) juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan 
kepuasan pelanggan sangat penting dan merupakan salah satu 
faktor keberhasilan bagi perusahaan yang memikirkan daya 
saing, perkembangan dan pertumbuhan usahanya di pasaran 
(marketplace).  
 Kegiatan memonitor service quality penting dilakuakan 
oleh managemen suatu perusahaan. Menurut Kotler dan Keller 
(2012) dengan mengumpulkan voice of customer (VOC) atau 
suara konsumen adalah salah satu cara untuk menyelidiki apa 
saja hal yang menjadi pemuas dan ketidak puasan pelanggan 
terhadap suatu pelayanan. Dengan mengumpulkan suara 
konsumen perusahaan dapat menilai pelayanan berdasarkan hal 
apa yang menurut konsumen paling penting dalam peayanan 
dan kinerja perusahaan. Analisis Importance-performance 
(IPA) dapat digunakan untuk menilai berbagai elemen layanan 
dan mengidentifikasi tindakan yang diperlukan. Perusahaan 
dapat menggunakan analisis ini dan untuk mengambil data 
pelanggan dapat menggunakan : perbandingan tingkat kegiajan 
belanja pelanggan, mystery or ghost shopping, survei 
pelanggan, formulir saran dan keluhan, audit dari tim 
pelayanan, dan analisa surat langsung yang diberikan oleh 
pelanggan langsung ke pimpinan perusahaan.  
 Dalam memaksimalkan pelayanan kepada pelanggan 
perusahaan dapat menerapkan Service Profit Chain  yaitu rantai 
yang menghubungkan keuntungan perusahaan jasa dengan 
kepuasan karyawan dan pelanggan. Menurut Kotler dan 
Armstrong (2018) dalam pemasaran jasa membutuhkan lebih 
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dari sekedar pemasan eksternal tradisional menggunakan 4P 
(price, product, place dan promotion) perusahaan juga harus 
melakukan pemasaran secara internal dan secara interaktif. Ia 
menambahkan bahwa jenis pelayanan yang dapat menjalankan 
internal dan eksternal marketing adalah jasa pelayanan 
kebersihan, jasa pelayanan keuangan atau finansial dan indutri 
rumah makan. Penjelasan tentang internal dan ekternal 
marketing dapat dilihat pada gambar dibawah ini 
 
Gambar 2. proses pamasaran secara internal dan 
eksternal 
Sumber : Kotler dan Keller (2012)  
 
 Internal marketing mengharuskan setiap orang dalam 
organisasi atau perusahaan menerima konsep dari tujuan dalam 
pemasaran. Semua kariyawa harus menyadari bahwa tugas 
mereka adalah menberikan, melayani dan memuaskan 
pelanggan sehingga perusahan dapat melakukan kegiatan 
pemasaran secara efektif. Perusahaan dapat melakukan 
pelatihan karyawan, dan memberikan dukungan kuat bagi 
karyawan yang berurusan langsung memuaskan pelanggan. 
Sabir et al., (2014) juga menyatakan bahwadari segi manajerial, 
sangat penring untuk mengembangkan program pelatihan bagi 
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karyawan untuk membangun pengetahuan, daya tangkap dan 
sikap karyawan utnuk memaksimalkan kualitas pelayanan. 
Sedangkan Interactive marketing mengambarkan keterampilan 
karyawan dalam melayani pelanggan. Interactive marketing 
mengandalkan kerja tim dan memaksimalkan kerja karyawan 
garis depan  dalam memecahkan masalah dan penyaluran 
infromasi kepada pelanggan Yim et al., (2008). Internet juga 
sagat membantu perusahaan dalam Interactive marketing 
dengan meningkatkan penawaran layanan dan memperkuat 
hubngan dengan peanggan secara real-time (Ronald et al., 
2001).  
 
2.1.9.  Dimensi kualitas pelayanan (service quality) 
 Menurut Rahmayanty (2010) yang dikutip oleh Arianty 
(2015) indikator kepuasan konsumen adalah sebgai berikut : 
1. Tangibles (bentuk fisik) Yaitu kemampuan suatu perusahaan 
dalam menujukkan ekstensinya kepada pihak 
eksternal.Penampilan dan kemampuan sarana dan pra sarana 
fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah 
bukti nyata dari pelayaanan yang diberikan oleh pemberi 
jasa yang meliputi fasilitas fisik seperti suasana ruangan 
kantor, perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan 
(teknologi) serta penampilan pegawainya.  
2. Reability (keandalan) Yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai dengan dijanjikan secara 
akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan 
yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk 
semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan 
dengan akurasi yang tinggi.  
3. Responsiveness (ketanggapan) Yaitu suatu kemauan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat 
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(responsif) dan tepat kepada konsumen, dengan 
penyampaian informasi yang jelas,  
4. Assurance (jaminan dan kepastian) Yaitu pengetahuan, 
koresponden, dan kemampuan para pegawai perusahaan 
untuk menumbuhkan rasa percaya para konsumen kepada 
perusahaan.  
5. Empathy (perhatian yang tulus) Yaitu memberikan perhatian 
yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang 
diberikan kepada konsumen dengan berupa memahami 
keinginan konsumen, dimana suatu perusahaan diharapkan 
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang konsumen, 
memahami waktu pengoperasian yang nyaman bagi 
konsumen.  
 Berdasarkan kelima faktor kepuasan konsumen diatas 
dapat dikembangkan menjadi 22 atribut kepuasan konsumen. 
Tabel atribut kualitas pelayanan menurut Kotler dan Keller 




Tabel 6. Atribut Kualitas Pelayanan 
Atribut Kualitas Pelayanan 
Reability (keandalan) Empathy (perhatian yang 
tulus) 
1. Memberikan layanan 
seperti yang dijanjikan. 
14. Memberikan perhatian 
kepada pelanggan. 
2. Dapat diandalkan dalam 
menangani masalah 
pelayanan pelanggan. 




pelanggan dengan penuh 
perhatian. 





4. Memberikan pelayann 
pada waktu yang 
dijanjikan. 






18. Memiliki jam kerja yang 
nyaman 








Tangibles (bentuk fisik) 
7. Memberi tahu pelanggan 
kapan layanan akan 
dilakukan 
19. Memiliki peralatan yang 
moderen 
8. Memberikan layanan 
yang cepat kepada 
pelanggan 
20. Memiliki fasilitas yang 
menarik secara visual 
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9.  Keryawan selalu sedia 
membantu pelanggan.  
21. Karyawan yang 
berpenampilan rapi dan 
profesional 
10. Kesiapan untuk 
menanggapi permintaan 
pelanggan. 
22. Memiliki produk yang 
secara visual menarik 
Assurance (jaminan dan 
kepastian) 
  





12. Karyawan dapat 
membuat pelanggan 
merasa aman dalam 
proses transaksi 
  
13. Karyawan secara 
konsisten sopan.  
  
Sumber : Kotler dan Keller (2012) 
 
2.1.10. Hubungan kualitas produk dengan kualitas 
pelayanan  
 Definisi produk menurut Iskandar, dan Sugiharto., 
(2013) adalah istilah yang digunakan dalam pemasaran yang 
mengacu pada sekumpulan produk yang memiliki kesamaan 
karakteristik. Menurut Dittmer., (2002) produk dalam industri 
makanan dan minuman lebih dari hanya sekedar makanan dan 
minuman yang ditawarkan untuk dijual, tetapi termasuk 
didalamnya pelayanan (service) dan ambience (suasana) dari 
fasilitas yang ditawarkan. Hal ini dikarenakan pelanggan 
tertarik untuk datang ke restoran dengan berbagai alasan. 
Menurut Sabir, Irfan, Akhtar, Pervez dan Rahman (2014) 
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kualitas produk sama petingnya dengan kualitas pelayanan 
terlebih bagi usaha restoran atau industri rumah makan.   
 (Sabir etl al., 2014) sebagai indurstri rumah makan 
lebih baik dapat diandalkan dalam kualitas produk karena 
pelanggan akan sangat bergatung pada kualitas produk yang 
ditawarkan yaitu makanan. Satya (2011) menyatakan bahwa 
wajib bagi perusahaan untuk mempertahankan keunggulannya 
terutama pada kualitas produk karena banyak orang yang lebih 
memperhatikan keunggulan kualitas produk dibandingkan 
dengan harga. Rajput, Ansir, Kalhoro, Sabir, Hussain dan Wasif 
(2012) juga menyatakan bahwa ada kalanya konsumen suatu 
saat akan membeli produk dari merk yang kualitas produknya 
lebih baik dari pada memikirkan tentang masalah harga.  
 
2.2.  Kajian Penelitian Terdahulu 
 (Yansah, Hartono dan Hariyono., 2013) dari hasil 
penelitiannya menyatakan bahwa kualitas pelayanan (tangible, 
reliability, responsiveness, assurance dan empathy) 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen rumah makan sop 
ayam Pak Min Klaten di Malang telah terbukti. Diantara kelima 
variabel bebas yang berpengaruh signifikan tersebut, variabel 
emphaty merupakan variabel yang paling dominan dalam 
mempengaruhi kepuasan konsumen. Pada varibel emphaty 
dalam penelitian ini dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi 
empati yang diperlihatkan, maka tingkat kepuasan pelanggan 
akan meningkat.  
 (Widjiono., dan E. Japarianto., 2015) dalam 
penelitiannya menyatakan bahwa Customer Satisfaction 
berpengaruh terhadap Repurchase Intention. Ia menambahkan 
jika terdapat kepercayaan akan Customer Satisfaction maka 
secara otomatis Repurchase Intention berjalan dengan baik. 
Oleh karena itu, dengan adanya kepuasan konsumen terhadap 
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suatu produk atau jasa tertentu dapat mempengaruhi minat 
pembelian ulang produk atau jasa. Semakin puas konsumen 
terhadap produk atau jasa tertentu dapat mengakibatkan 
konsumen melakukan pembelian ulang pada produk atau jasa 
tersebut. 
 (Ardiansah, 2018) dalam penelitiannya menggunakan 
metode IPA dan CSI untuk menganalisis kepuasan pelanggan 
di restoran ayam geprek mbok mor di Yogyakarta. Atribut 
kepuasan pelanggan yang ia pakai sebagai acuan untuk 
mengukur kepuasan pelanggan adalah reliability, assurance, 
tangibel, reliability, responsiveness, dan empathy. hasil 
perhitungan yang telah dilakukan dalam penelitiannya, 
didapatkan nilai untuk indeks kepuasan pelanggan terhadap 
pelayanan yang diberikan Warung Ayam Geprek Mbok Moro, 
yaitu sebesar 78,24%. Nilai tersebut menunjukkan tingkat 
kepuasan pelanggan pada kategori “Puas”. Menurutnya atribut 
yang harus di perbaiki paling penting nilainya adalah atribit 
reliability yang berfokus pada memperbaiki rasa sajian 
makanan dan  minuman dengan tingkat kesesuaian 82,24% dan 
atribut tangibel yang harus diperbaiki adalah ruang makan yang 
higienis (bersih) dengan tingkat kesesuaian 83,06%.  
 (Ranitaswari, Mulyani dan Sadyasmara, 2018) dalam 
penelitianya menggunakan IPA sebagai analisis kepuasan 
konsumen terhadap produk dan kualitas pelayanan di Geo 
Cofffe. Penelitian ini menggunakan dimensi kualitas layanan 
reliability (kehandalan), tangible (bukti fisik) Assurance 
(jaminan mutu), Empathy (empati) dan Responsiveness (daya 
tanggap). Hasil penelitian ini menunjukan bahwa atribut pada 
dimensi reliability (kehandalan) menjadi perhatian utama 
dengan total skor kepentingan 418. Atribut yang masuk dalam 
kuadran I pada penelitian ini yaitu (1) pelayan menangani 
konsumen sesuai kebutuhan, (2) kecepatan waktu penyajian, (3) 
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kepercayaan diri karyawan dalam melakukan pelayanan, (4) 
Kemampuan dalam menjelaskan ataupun memberikan 
informasi yang dibutuhkan pelanggan, (5) Kesigapan dan daya 
tanggap pelayan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan dan (6) 
Peralatan dan pelengkapan yang digunakan sesuai standar. 
Atribut yang mauk dalam kuadran IV pada penelitian ini yaitu 
(1) desain interior kafe, (2) akses internet wifi, (3) kemampuan 
komunikasi karyawan, (4) kecepatan dalam merespon keluhan 
dan permasalahan pelanggan, dan (5) pengetahuan karyawan 
terhadap menu ataupun produk yang ditawarkan.  
 (Azaria, Widjaya dan Riantini., 2020) pada 
penelitiannya yang berjudul Sikap dan Kepuasan Konsumen 
Rumah Makan “XXX” Lamongan di Bandar Lampung 
menggunakan analisis IPA dan CSI sebagai metode untuk 
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas 
layanan yang diberikan oleh restoran. Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa atrinut kualitas layanan yang masuk pada 
kuadran II (keep it up the good work) adalah rasa, harga, 
higienitas, dan kebersihan toilet dan cuci tangan. Upaya yang 
dilakukan pihak restoran dalam menjagan higienitas produk 
pada penelitian ini adalah proses pengolahan makanan dan 
minuman, koki yang bertugas dipastikan sudah menggunakan 
perlengkapan yang mendukung, agar proses pengolahan 
makanan dan minuman terhindar dari kotoran dan tetap 
higienis. Upaya yang dilakukan oleh rumah makan untuk 
mempertahankan kebersihan toilet dan cuci tangan yaitu dengan 
selalu menjaga kebersihan tempat, agar terhindar dari kotoran. 
Kebersihan suatu tempat juga akan sangat mempengaruhi 
konsumen ketika ingin berkunjung pada rumah makan tersebut. 
Nilai CSI pada penelitian ini sebesar 83,73% atau pada keriteria 






3.1.  Lokasi dan Waktu Penelitian 
 Pelaksanaan penelitian ini dilakukan di cafe First Milk 
and Yogurt Malang yang berlokasi di JL. Raya Bukisari, Taman 
Bukisari Estate, Ruko D, Malang Jawa Timur. Kegiatan 
penelitian kurang lebih dilakukan selama satu bulan yaitu 
dimulai tanggal 1 – 31 Oktober 2020. Penentuan lokasi 
penelitian dengan cara survei dan purposive siampling yaitu 
memilih lokasi penelitian dengan cara sengaja berdasarkan 
pertimbangan sebagai berikut : 
1. Lokasi strategis, lokasi First Milk N Yogurt berada di 
kota Malang yang merupakan kota pendidikan yang 
terdapat banyak kampus atau universitas. Lokasi yang 
berada di sekitar indekos mahasiswa juga menjadikan 
First Milk N Yogurt merupakan salah satu bisnis food 
and beverage yang berpotensi tinggi. Daerah Malang-
Batu dan sekitarnya juga merupakan daerah dengan 
produksi susu yang surplus atau tinggi.  
2. Cafe First Milk and Yogurt merupakan usaha dibidang 
makanan dan minuman yang melakukan bisnis 
pengolahan susu menjadi produk susu pasteurisasi, 
milk shake, yogurt, puding susu sejak tahun 2016 serta 
memiliki tempat usaha yang memiliki fasilitas baik, 
dan memiliki suasana yang nyaman. 
3. Produk olahan susu cafe First Milk and Yogurt 
memiliki potensi yang baik karena saat ini usaha cafe 
dan restoran banyak berkembang di daerah Malang dan 
usaha ini memiliki konsep yang unik dengan menjual 
produk olahan susu yang cocok untuk semua kalangan. 
Contohnya First Milk N Yogurt menyediakan produk 
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susu dengan rasa modern seperti susu dengan rasa 
banana chocolate, taro cookies, bublegum, cookies and 
cream, greentea, regal dan masih banyak lagi. 
 
3.2.  Metode Penelitian 
 Metode penelitian yang digunakan peneliti yaitu 
deskriptif kuantitatif, merupakan suatu penelitian survey, 
informasi yang dikumpulkan dari responden dengan 
menggunakan kuesioner. Menurut Sugiyono (2010), penelitian 
survei ini adalah pengumpulan data yang menggunakan 
instrument kuesioner untuk mendapatkan tanggapan dari 
responden. Penelitian survei yaitu penelitian yang dilakukan 
untuk memperoleh fakta-fakta dari gejala-gejala yang ada dan 
mencari keterangan-keterangan secara faktual tanpa 
menyelidiki mengapa gejala-gejala tersebut ada.  
 
3.3. Metode Penentuan Responden 
 Metode pengambilan sampling dalam penelitian ini 
adalah Purposive Sampling. Purposive merupakan teknik 
pengambilan sampel berdasarkan pada karakteristik tertentu 
yang danggap mempunyai sangkut paut dengan karakteristik 
populasi yang sudah diketahui sebelumnya. Sampel pada 
penelitian ini adalah pemilik usaha, pekerja dan kosnumen First 
Milk N Yogurt. Syarat konsumen yang dapat menjadi sampel 
penelitian adalah : 
1. Pernah mengunjungi minimal sebanyak dua kali 
dengan kisaran usia 16 tahun ke atas. 
2. Pada satu rombongan keluarga hanya diambil satu 
orang yaitu kepala keluarga atau pengambil keputusan 
dalam keluarga yang menjadi responden dalam 
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penelitian agar jawaban dalam kusioner tidak saling 
mempengaruhi. 
3. Pada satu rombongan teman pengisian kusioner dapat 
diberikan pada masing-masing orang atau kepada salah 
satu orang yang bersedia. 
 
3.4. Jenis dan Sumber Data 
 Metode pengumpulan data dalam penelitian ini 
didapatkan melalui beberapa tahap sebagai berikut : 
1. Data Primer 
 Metode pengambilan data perimer dengan cara 
tidak langsung menggunakan Online Contact. 
Responden yang akan dituju adalah pemilik cafe dan 
konsumen atau pelanggan cafe dengan menggunakan 
daftar pertanyaan (questionnaire). Menurut Kotler dan 
Keller (2012) Online Contact adalah suatu cara yang 
dilakukan suatu metode penelitian yang dilakukan 
dengan memanfaatkan interne untuk menyebarkan 
kueisioner di situs web perusahaan, atau menggunakan 
platform internet lainnya dan dengam menawarkan 
hadiah kepada beberapa orang yang dapat menjawab 
kuesioner yang diberikan. Online Contact dapat 
memberikan informasi yang jauh lebih cepat 
dibandingkan teknik riset pasar dengan cara tradisional. 
Berikut merupakan beberapa keuntngan riset online 
menurut Kotler dan Keller (2012) : 
a. Riset online tidak mahal. Sebuah riset yang 
menggunakan email biasanya memakan biaya 
20 -50 persen lebih murah dari pada survei 
konvensional. 
b. Riset online lebih cepat. Survei online 
berlangsung cepat karena survei dapat secara 
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otomatis mengarahkan responden ke 
pertanyaan yang berlaku dan segera 
mengirimkan hasilnya. 
c. Orang cenderung jujur dan bijaksana dalam 
mengisi survei online. Orang-orang mungkin 
lebih terbuka tentang pendapat mereka ketika 
mereka dapat menanggapi secara pribadi.  
d. Riset online bersifat fleksibel. Survei online 
dapat membuat proses menjawab kuesioner 
lebih mudah dan menyenangkan dari pada 
menggunakan pengisian dengan form kertas.  
 Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan secara 
tertulis yang akan dijawab oleh responden penelitian, 
agar peneliti memperoleh data lapangan/empiris untuk 
memecahkan masalah penelitian dan menguji hipotesis 
yang telah ditetapkan (Supardi, 2005). Dalam 
penelitian ini, kuesioner yang digunakan adalah 
kuesioner tertutup yaitu model pertanyaan dimana 
pertanyaan tersebut telah disediakan jawabannya, 
sehingga responden hanya memilih dari alternative 
jawaban yang sesuai dengan pendapat atau pilihannya 
(Supardi, 2005). Sedangkan pertanyaan tertutup 
tersebut menerangkan tanggapan responden terhadap 
variabel keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, 
bukti fisik dan kepuasan pelanggan.  
2. Data Sekunder 
 Data sekunder diperoleh dari dokumentasi dan 
kajian pustaka yaitu cara untuk mengumpulkan 
informasi lain dari penelitian lapangan, dapat berupa 
teori dasar yang berkaitan dengan metode yang 
digunakan, di mana inrformasi tersebut didapatkan dari 
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buku dan jurnal penelitian yang berkaitan dan 
mendukung penelitian ini. 
 
3.5.  Metode Pengumpulan Data 
 Metode pengumpulan data yang dilakukan pada 
penelitian ini dilakukan dengan 4 tahap yaitu wawancara, 
observasi, penyebaran kuesioner dan dokumentasi penjelasan 
proses pengambilan data sebagai berikut : 
1. Wawancara 
 Wawancara dilakukan dengan mengajukan 
pertanyaan langsung dengan pemilik usaha mengenai 
keseluruhan managerial kegiatan usaha.  
2. Observasi 
 Observasi yaitu dengan mengamati kegiatan 
usaha secara langsung dan melakukan pencaratan hasil 
observasi. Hal yang di observasi dlam penelitian ini 
meliputi, proses transaksi, proses interaksi antara 
karyawan dengan konsumen, palayanan yang 
diberikan serta fasilitas-fasilitas yang ada di restoran 
First Milk N Yogurt . 
3. Penyebaran Kuesioner 
 Cara pengumpulan data tersebut dilakukan dengan 
prosedur riset online sebagai berikut :  
1). Mengupload kuesioner yang telan disusun ke 
Google form sebagai platform untuk pengisian 
kuesioner secara online.  
2). Penyebaran tautan kuesioner google form 
secara online di berbagai media sosial dan group 
chat dan memberikan tautan kuesioner dalam 
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google form kepada konsumen cafe saat dining 
in secara langsung.  
3). Jika jawaban pertanyaan yang didapat sudah 
memenuhi syarat maka jawaban  tersebut 
ditabulasi, diolah, dianalisis dan disimpulkan. 
4. Dokumentasi 
 Data dokumentasi yang dikumpulkan dalam 
penelitian ini berupa penyataan hasil wawancara, data 
hasil kuesioner beserta foto dan data lainya.  
 
3.6.  Penentuan Jumlah Responden  
Penentuan sample atau responden pada penelitian ini 
adalah konsumen yang melakukan 
Pernah melakukan pembelian produk cafe First Milk and 
Yogurt baik dilakukan secara dine in, take out  atau 
menggunakan aplikasi ojek online. Karena jumlah populasi 
tidak diketahui maka jumlah sampel responden yang diperlukan 
dicari dengan rumus (Djarwanto dan Pangestu Subagyo, 2000): 




Dimana :  
n = sampel 
α = 0,05 maka Z = 1,96 
E = Tingkat kesalahan. Dalam penelitian ini E ditetapkan 
sebesar 10% 
Sehingga n yang dihasilkan adalah : 




n = 96,04 
Atas dasar perhitungan diatas, maka diperoleh sampel 
sebanyak 96 orang. Agar penelitian ini fit, maka diambil sampel 




3.7.  Konsep dan Definisi Operasional Variabel 
 Operasional variabel merupakan seperangkat petunjuk 
lengkap tentang apa yang harus diamati dan mengukur suatu 
variabel atau konsep untuk menguji kesempurnaan. Definisi 
operasional variabel ditemukan item-item yang dituangkan 
dalam instrumen penelitian (Sugiyono, 2014). Variabel yang 
digunakan dalam penelitian ada dua macam, yaitu variabel 
bebas (independent variable) dan variabel terikat (dependent 
variable). Pada penelitian ini variabel X (independent variable) 
menjadi atribut tingkat kepentingan atau harapan konsumen 
terhadap kinerja atau layanan yang diberikan oleh pihak Firts 
Milk N Yogurt. Berikut atribut kulita sleyanan yang digunakan 
dalam penelitian ini.  
1. Variabel bebas (Independent Variable)  
 Variabel bebas merupakan variabel yang 
mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau 
timbulnya variabel terikat (dependent). Variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini didasarkan pada dimensi service 
quality yang terdiri dari :  
1. Tangibel (bukti langsung) (X1) merupakan kemampuan 
perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada 
konsumen yang meliputi bentuk penampilan, fasilitas, dan 
sarana prasarana fisik. Dalam penelitian ini komponen yang 
mewakili variabel tangibel meliputi : 
 Tampilan Produk (X1.1) yaitu tampilan fisik produk 
direstoran first milk and yogurtt menarik dan sesuai 
harapan kansumen sehingga merasa puas terhdap fisik 
produk. 
a. Mutu produk dan layanan yang di berikan baik. 
b. Produk dan layanan yang diberikan resto 
jumlahnya sesuai dengan ekspektasi konsumen. 
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c. Produk yang diterima dalam keadaan utuh 
d. Produk yang diberikan menarik,unik dan memiliki 
citarasa sesuai ekspektasi kosumen 
 Perlengkapan, fasilitas dan teknologi (X1.2.) yaitu 
fasilitas atau teknologi yang digunakan resto dalam 
proses produksi dan dalam proses pemenuhan 
kebutuhan konsumen  
a. Restoran menggunakan mesin atau teknologi 
modern untuk menunjang proses produksi 
b. Fasilitas di dalam resto dilengkapi dengan koneksi 
wifi yang dapat digunakan secara gratis oleh 
konsumen saat dining in atau berada didalam resto. 
c. Desain interior restoran nyaman, dan menarik 
d. Resto dilengkapi dengan fasilitas toilet yang bersih  
 Penampilan pekerja (X1.3.) yaitu penampilan pekerja 
yang terlihat saat melayani atau berhadapan langsung 
dengan konsumen.  
a. Pekerja menggunkan atribut atau seragam 
b. Cara berpakaian pekerja rapih dan bersih 
c. Pekerja menggunkan masker saat melayani dan 
berhadapan lagsung dengan konsumen. 
d. Pekerja mudah dikenali oleh pelanggan 
2.  Reliability atau keandalan (X2) artinya kemampuan 
memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, tepat, 
akurat dan memuaskan. Indikatornya meliputi: 
 Kinerja tepat waktu (X2.1) yaitu pekerja dapat 
memberikan layanan kepada konsumen secara cepat 
dann tepat waktu sehingga konsumen tidak perlu 
menunggu lama.  
a. Pemenuhan pesanan makanan di restoran kurang 
dari 30 menit. 
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b. Pemenuhan pesanan minuman di restoran kurang 
dari 15 menit. 
c. Pekerja memberikan penjelasan dan 
bertanggungjawab jika terjadi keterlambatan 
pengantaran produk 
d. Pekerja memberikan estimasi waktu pengantaran 
pesanan kepada konsumen 
 Pelayanan tanpa kesalahan (X2.2) yaitu kehandalan 
pekerja dalam memberikan layanan sesuai permintaan 
konsumen dengan tepat dan benar. 
a. Pekerja membuat makanan atau minuman tepat 
sesuai dengan pesanan konsumen 
b. Pekerja mengantarkan makanan atau minuman 
tepat sesuai dengan pesanan konsumen 
c. Semua produk dan layanan yang diberikan dengan 
kondisi baik saat sampai ke tangan konsumen 
d. Pekerja bertanggung jawab atas kesalahan 
pemberian pelayanan terhadap konsumen 
 Akurasi tinggi (X2.3) yaitu pelayanan yang diberikan 
resto dapat memuaskan kebutuhan konsumen dengan 
akurat dan sesuai dengan harapan kosumen.  
a. Pesanan yang diberikan sesuai dengan informasi 
atau sesuai gambar yang ada pada menu 
b. Ketersediaan makanan atau minuman yang ada di 
menu dengan apa yang di informasikan pada menu 
c. Pekerja memastikan pesanan dengan 
mengucapkan ulang pesanan kembali sebelum 
memproses pesanan.  
d. Kualitas rasa pada menu konsisten.  
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3. Responsiveness atau daya tanggap (X3) artinya keinginan 
para pekerja untuk membantu para konsumen dan memberikan 
pelayanan dengan tanggap. Indikatornya meliputi: 
 Kesigapan  pekerja (X3.1) yaitu kecepatan respon 
pekerja dalam melayani dan mengerti kebutuhan 
konsumen. 
a. Pelayanan yang diberikan sesuai dengan waktu 
yang dijanjikan 
b. Pekerja tidak terlalu lama memberikan pesanan 
kepada konsumen 
c. Pekerja cepat dan tanggap dalam melayani 
konsumen 
d. Pekerja dapat menjelaskan kepada konsumen 
tentang menu yang ditanyakan oleh konsumen  
 Kemampuan menangani keluhan konsumen (X3.2) 
adalah kemampuan resto atau pekerja dalam 
menangani keluhan yang diberikan konsumen serta 
membrikan solusi dan bertanggung jawab terhadap 
kesalahan pelayanan. 
a. Pekerja menanggapi semua keluhan konsumen 
dari semua kalangan. 
b. Pekerja dapat memberikan jawaban dan penjelasan 
mengenai keluhan konsumen dengan jelas. 
c. Pekerja menanggapi semua keluhan konsumen 
dengan baik.  
d. Pekerja lagsung menanggapi keluhan konsumen 
dengan cepat dan sigap.  
 Proses transaksi (X3.3) yaitu bagaimana proses transaksi 
yang ditawarkan oleh resto dalam mempermudah 
konumen 
a. Proses transaksi di resto mudah. 
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b. Resto menerima pembayaran secara cash 
c. Resto menyediakan metode pembayaran dengan 
mobile payment seperti ovo gopay dan shoppee 
pay 
d. Pekerja melakukan proses transaksi dengan hati-
hati sehingga tidak ada kesalahan dalam transaksi. 
4. Assurance atau jaminan (X4) artinya segala sesuatu yang 
mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki setiap pekerja bebas dari resiko yang 
berbahaya dan keraguraguan. Indikatornya meliputi: 
 Kejelasan informasi (X4.1) yaitu kemampuan pekerja 
resto dalam memberikan informasi dengan jelas dan 
sesuai dengan yang ditawarkan kepada konsumen. 
a. Pekerja dapat memberikan informasi lengkap 
mengenai produk dan pelayaan yang ditawarkan 
kepada konsumen 
b. Pekerja dapat merekomendasikan menu kepada 
konsumen 
c. Informasi yang diberikan oleh pekerja sesuai 
dengan keadaan dilapang. 
d. Pekerja dapat memberikan infromasi dengan jelas 
tentang harga produk.  
 Kejujuran dalam pelayanan (X4.2) yaitu kemampuan 
pekerja dalam memberikan pelayanan dengan jujur 
kepada konsumen sesuai dengan pelayanan yang 
ditawarkan. 
a. Pelayanan yang diberikan dapat dipercaya. 
b. Pentuan harga yang diberikan sesuai dengan yang 
pelayanan yang diberian tidak terkesan menipu 




d. Pekerja melayani konsumen dengan jujur. 
 Keamanan produk dan pelayanan (X4.3) 
a. Restoran menerapkan protokol kesehatan seperti 
pengecekan suhu dan wajib menggunakan masker 
bagi pengunjung dan pekerja 
b. Restoran menyediakan fasilitas wastafel atau 
tempat cuci tangan dengan sabun yang selalu 
tersedia 
c. Makanan dan minuman bebas dari barang yang 
tidak layak di konsumsi (memperbaiki 
penampilan, citra, rasa dan tekstur). 
d. Restotan seanntiasa menjaga kebersihan tempat 
usaha dan menjaga hygienitas produk.  
5. Empathy perhatian (X5) artinya segala seuatu yang 
diberikan perusahaan yang meliputi kemudahan dalam 
melakukan komunikasi yang baik, perhatian pribadi dengan 
kebutuhan para konsumen. Indikator meliputi: 
 Kesopanan pekerja (X5.1) yaitu sikap pekerja dalam 
melayani konsumen secara baik dan sopan dan dapat 
memberikan perhatian kepada konsumen sehingga 
konsumen merasa puas dengan pelayanan yang 
dibeirkan. 
a. Pekerja mengucapkan selamat datang dan menyapa 
pelanggan yang datang ke resto 
b. Pekerja bersifat ramah dan sopan saat meminta 
konsumen untuk melakukan pengecekan suhu tubuh 
sebelum memasuki resto 
c. Pekerja selalu mengucapkan terimakasih kepada 
konsumen 
d. Pekerja dapat selalu bersikap ramah dan sopan saat 
terjadi masalah dengan konsumen 
48 
 
 Komunikasi yang baik (X5.2) yaitu pekerja mampu 
berkomunikasi dengan baik, ramah sopan kepada 
konsumen sehingga konsumen merasa nyaman dan 
puas. 
a. Pekerja berkomunikasi dengan bahasa indonesia 
yang baik dan benar 
b. Pekerja mampu menjelaskan dengan baik tentang 
infromasi produk 
c. Pekerja dapat mengerti maksud dan kebutuhan 
konsumen 
d. Pekerja berkomunikasi dengan bahasa yang mudah 
dimengerti konsumen 
 Memperhatikan kebutuhan konsumen. (X5.3) 
a. Resto memberikan promosi atau diskon kepada 
konsumen pada saat-saat tertentu.  
b. Pekerja tidak membedakan konsumen sesuai status 
sosialnya 
c. Pekerja selalu mendengarkan kebutuhan dan 
keinginan konsumen 
d. Harga produk resto cukup terjangkau 
 
2. Variabel Terikat (Dependent Variable) 
 Merupakan variabel yang menjadi perhatian uatama 
bagi peneliti untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen (Y). 
Variabel terikat dalam penelitian adalah perasaan senang atau 
kecewa yang muncul setelah membandingkan antara persepsi 
yang diperoleh terhadap kinerja suatu produk dan harapan – 
harapannya. Pada penelitian ini variabel Y (dependent variable) 
menjadi atribut tingkat kinerja yang diberikan oleh pihak First 
Milk N Yogurt kepada konsumen. Berikut atribut kulitas 
layanan  yang digunakan dalam penelitian ini. 
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1. Tangibel (bukti langsung) (Y1) merupakan kemampuan 
perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada 
konsumen yang meliputi bentuk penampilan, fasilitas, dan 
sarana prasarana fisik. Dalam penelitian ini komponen yang 
mewakili variabel tangibel meliputi : 
 Tampilan Produk (Y1.1) yaitu tampilan fisik produk 
direstoran first milk and yogurtt menarik dan sesuai 
harapan kansumen sehingga merasa puas terhdap fisik 
produk. 
a. Mutu produk dan layanan yang di berikan baik. 
b. Produk dan layanan yang diberikan resto 
jumlahnya sesuai dengan ekspektasi konsumen. 
c. Produk yang diterima dalam keadaan utuh 
d. Produk yang diberikan menarik,unik dan memiliki 
citarasa sesuai ekspektasi kosumen 
 Perlengkapan, fasilitas dan teknologi (Y1.2.) yaitu 
fasilitas atau teknologi yang digunakan resto dalam 
proses produksi dan dalam proses pemenuhan 
kebutuhan konsumen  
a. Restoran menggunakan mesin atau teknologi 
modern untuk menunjang proses produksi 
b. Fasilitas di dalam resto dilengkapi dengan koneksi 
wifi yang dapat digunakan secara gratis oleh 
konsumen saat dining in atau berada didalam resto. 
c. Desain interior restoran nyaman, dan menarik 
d. Resto dilengkapi dengan fasilitas toilet yang bersih  
 Penampilan pekerja (Y1.3.) yaitu penampilan pekerja 
yang terlihat saat melayani atau berhadapan langsung 
dengan konsumen.  
a. Pekerja menggunkan atribut atau seragam 
b. Cara berpakaian pekerja rapih dan bersih 
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c. Pekerja menggunkan masker saat melayani dan 
berhadapan lagsung dengan konsumen. 
d. Pekerja mudah dikenali oleh pelanggan 
2.  Reliability atau keandalan (Y2) artinya kemampuan 
memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, tepat, 
akurat dan memuaskan. Indikatornya meliputi: 
 Kinerja tepat waktu (Y2.1) yaitu pekerja dapat 
memberikan layanan kepada konsumen secara cepat 
dann tepat waktu sehingga konsumen tidak perlu 
menunggu lama.  
a. Pemenuhan pesanan makanan di restoran kurang 
dari 30 menit. 
b. Pemenuhan pesanan minuman di restoran kurang 
dari 15 menit. 
c. Pekerja memberikan penjelasan dan 
bertanggungjawab jika terjadi keterlambatan 
pengantaran produk 
d. Pekerja memberikan estimasi waktu pengantaran 
pesanan kepada konsumen 
 Pelayanan tanpa kesalahan (Y2.2) yaitu kehandalan 
pekerja dalam memberikan layanan sesuai permintaan 
konsumen dengan tepat dan benar. 
a. Pekerja membuat makanan atau minuman tepat 
sesuai dengan pesanan konsumen 
b. Pekerja mengantarkan makanan atau minuman 
tepat sesuai dengan pesanan konsumen 
c. Semua produk dan layanan yang diberikan dengan 
kondisi baik saat sampai ke tangan konsumen 
d. Pekerja bertanggung jawab atas kesalahan 
pemberian pelayanan terhadap konsumen 
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 Akurasi tinggi (Y2.3) yaitu pelayanan yang diberikan 
resto dapat memuaskan kebutuhan konsumen dengan 
akurat dan sesuai dengan harapan kosumen.  
a. Pesanan yang diberikan sesuai dengan informasi 
atau sesuai gambar yang ada pada menu 
b. Ketersediaan makanan atau minuman yang ada di 
menu dengan apa yang di informasikan pada menu 
c. Pekerja memastikan pesanan dengan 
mengucapkan ulang pesanan kembali sebelum 
memproses pesanan.  
d. Kualitas rasa pada menu konsisten.  
3. Responsiveness atau daya tanggap (Y3) artinya keinginan 
para pekerja untuk membantu para konsumen dan memberikan 
pelayanan dengan tanggap. Indikatornya meliputi: 
 Kesigapan  pekerja (Y3.1) yaitu kecepatan respon 
pekerja dalam melayani dan mengerti kebutuhan 
konsumen. 
a. Pelayanan yang diberikan sesuai dengan waktu 
yang dijanjikan 
b. Pekerja tidak terlalu lama memberikan pesanan 
kepada konsumen 
c. Pekerja cepat dan tanggap dalam melayani 
konsumen 
d. Pekerja dapat menjelaskan kepada konsumen 
tentang menu yang ditanyakan oleh konsumen  
 Kemampuan menangani keluhan konsumen (Y3.2) 
adalah kemampuan resto atau pekerja dalam 
menangani keluhan yang diberikan konsumen serta 




a. Pekerja menanggapi semua keluhan konsumen 
dari semua kalangan. 
b. Pekerja dapat memberikan jawaban dan penjelasan 
mengenai keluhan konsumen dengan jelas. 
c. Pekerja menanggapi semua keluhan konsumen 
dengan baik.  
d. Pekerja lagsung menanggapi keluhan konsumen 
dengan cepat dan sigap.  
 Proses transaksi (Y3.3) yaitu bagaimana proses transaksi 
yang ditawarkan oleh resto dalam mempermudah 
konumen 
a. Proses transaksi di resto mudah. 
b. Resto menerima pembayaran secara cash 
c. Resto menyediakan metode pembayaran dengan 
mobile payment seperti ovo gopay dan shoppee 
pay 
d. Pekerja melakukan proses transaksi dengan hati-
hati sehingga tidak ada kesalahan dalam transaksi. 
4. Assurance atau jaminan (Y4) artinya segala sesuatu yang 
mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki setiap pekerja bebas dari resiko yang 
berbahaya dan keraguraguan. Indikatornya meliputi: 
 Kejelasan informasi (Y4.1) yaitu kemampuan pekerja 
resto dalam memberikan informasi dengan jelas dan 
sesuai dengan yang ditawarkan kepada konsumen. 
a. Pekerja dapat memberikan informasi lengkap 
mengenai produk dan pelayaan yang ditawarkan 
kepada konsumen 




c. Informasi yang diberikan oleh pekerja sesuai 
dengan keadaan dilapang. 
d. Pekerja dapat memberikan infromasi dengan jelas 
tentang harga produk.  
 Kejujuran dalam pelayanan (Y4.2) yaitu kemampuan 
pekerja dalam memberikan pelayanan dengan jujur 
kepada konsumen sesuai dengan pelayanan yang 
ditawarkan. 
a. Pelayanan yang diberikan dapat dipercaya. 
b. Pentuan harga yang diberikan sesuai dengan yang 
pelayanan yang diberian tidak terkesan menipu 
c. Pekerja menggunakan nametag atau tanda 
pengenal. 
d. Pekerja melayani konsumen dengan jujur. 
 Keamanan produk dan pelayanan (Y4.3) 
a. Restoran menerapkan protokol kesehatan seperti 
pengecekan suhu dan wajib menggunakan masker 
bagi pengunjung dan pekerja 
b. Restoran menyediakan fasilitas wastafel atau 
tempat cuci tangan dengan sabun yang selalu 
tersedia 
c. Makanan dan minuman bebas dari barang yang 
tidak layak di konsumsi (memperbaiki 
penampilan, citra, rasa dan tekstur). 
d. Restotan seanntiasa menjaga kebersihan tempat 
usaha dan menjaga hygienitas produk.  
5. Empathy perhatian (Y5) artinya segala seuatu yang 
diberikan perusahaan yang meliputi kemudahan dalam 
melakukan komunikasi yang baik, perhatian pribadi dengan 
kebutuhan para konsumen. Indikator meliputi: 
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 Kesopanan pekerja (Y5.1) yaitu sikap pekerja dalam 
melayani konsumen secara baik dan sopan dan dapat 
memberikan perhatian kepada konsumen sehingga 
konsumen merasa puas dengan pelayanan yang 
dibeirkan. 
a. Pekerja mengucapkan selamat datang dan 
menyapa pelanggan yang datang ke resto 
b. Pekerja bersifat ramah dan sopan saat meminta 
konsumen untuk melakukan pengecekan suhu 
tubuh sebelum memasuki resto 
c. Pekerja selalu mengucapkan terimakasih kepada 
konsumen 
d. Pekerja dapat selalu bersikap ramah dan sopan saat 
terjadi masalah dengan konsumen 
 Komunikasi yang baik (Y5.2) yaitu pekerja mampu 
berkomunikasi dengan baik, ramah sopan kepada 
konsumen sehingga konsumen merasa nyaman dan 
puas. 
a. Pekerja berkomunikasi dengan bahasa indonesia 
yang baik dan benar 
b. Pekerja mampu menjelaskan dengan baik tentang 
infromasi produk 
c. Pekerja dapat mengerti maksud dan kebutuhan 
konsumen 
d. Pekerja berkomunikasi dengan bahasa yang 
mudah dimengerti konsumen 
 Memperhatikan kebutuhan konsumen. (Y5.3) 
a. Resto memberikan promosi atau diskon kepada 
konsumen pada saat-saat tertentu.  




c. Pekerja selalu mendengarkan kebutuhan dan 
keinginan konsumen 
d. Harga produk resto cukup terjangkau 
 
3.8.  Analisis Data 
3.8.1. Analisis deskriptif  
 Analsisi deskriptif digunakan untuk mengetahui 
gambaran bagaimana kepuasan konsumen terhadap pelayanan 
yang diberikan oleh pihak resto First Milk N Yogurt. Menurut 
Sugiyono (2008), Penelitian desktiptif adalah penelitian yang 
dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu 
variabel atau lebih (independen) tanpa membuat perbandingan 
atau menghubungkan dengan variabel yang lain. Analisis 
deskriptif pada penelitiani ini berdasarkan hasil dari jawaban 
100 responden dari kuesioner dengan menggunakan skala 
linkert yang akan menjadi indikator tiap item variabel yang di 
uji. Sugiyono, (2008) menyatakan bahwa interval antar kategori 






 P = Panjang Interval 
 Rentang = Data terbesar – data terkecil 





 Maka skala Interval sebagai berikut: 
 4.20 – 5.00 = Sangat Sesuai (SS) 
 3.40 – 4.19 = Sesuai (S) 
 2.60 – 3.39 = Ragu – ragu (R) 
 1.80 – 2.59 = Tidak Sesuai (TS) 




3.8.2.  Uji validitas 
 Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan 
tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrumen. Suatu 
instrumen yang valid atau sahih memiliki validitas tinggi. 
Sebaliknya, instrumen yang kurang valid berarti memiliki 
validitas rendah. Sebuah instrumen dikatakan valid apabila 
mampu mengukur apa yang diinginkan. Tinggi rendahnya 
validitas instrumen menunjukkan sejauh mana data yang 
terkumpul tidak menyimpang dari gambaran tentang validitas 
yang dimaksud (Arikunto,2010). Pengujian validitas dalam 
penelitian ini menggunakan bantuan software SPSS version 25. 
Metode uji validitas ini dengan cara mengkolerasikan masing-
masing skor item dengan skor total item. Skor total item dengan 
penjumlahan dari keseluruhan item. Pengujian validitas 
instrumen dilakukan dengan menggunakan SPSS  dengan 
kriteria berikut: 
Jika r hitung > r tabel, maka pertanyaan tersebut dinyatakan 
valid. 
Jika r hitung < r tabel, maka pertanyaan tersebut dinyatakan 
tidak valid. 
 
3.8.3. Uji reliabilitas 
 Uji Reliabilitas merupakan tingkat kehandalan suatu 
instrument penelitian. Uji reliabilitas digunakan untuk 
mengetahui konsistensi alat ukur, apakah alat ukur yang 
digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika 
pengukuran tersebut diulang. Butir pertanyaan sudah 
dinyatakan valid dalam uji validitas akan ditentukan 
reliabilitasnya dengan kriteria sebagai berikut: 
Jika r alpha > r tabel, maka pertanyaan reliable. 
Jika r alpha < r tabel, maka pertanyaan tidak reliable. 
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3.9.  Customer Satisfaction Index (CSI) 
 Customer Satisfaction Index (CSI) adalah metode yang 
digunakan untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen 
berupa presentasi terhadap penggunaan suatu fasilitas atau 
pelayanan. Menurut Eboli dan Mazzula., (2009) Customer 
Satisfaction Indeks (CSI) diperlukan untuk mengetahui tingkat 
kepuasan pengguna secara menyeluruh dengan memperhatikan 
tingkat kepentingan dari atribut-atribut pelayanan. Langkah – 
langkah untuk mengetahui besarnya nilai CS adalah sebagai 
berikut : 
1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean 
Satisfaction Score (MSS) Mean Importance Score 
(MIS) adalah rata-rata dari skor kepentingan suatu 
atribut. Sedangkan Mean Satisfaction Score (MSS) 
adalah rata-rata skor untuk tingkat kepuasan yang 












 Keterangan :  
Yi = Nilai kepentingan atribut Y ke-i 
Xi = Nilai kinerja ke-i 
n  = Jumlah responden 
2. Menghitung Weight Factor (WF) atau faktor 
tertimbang. Bobot ini merupakan persentase nilai MIS 
per indikator terhadap total MIS seluruh indikator. 
masing-masing atribut yang dinyatakan dalam bentuk 
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persen terhadap total Mean Importance Score untuk 
seluruh atribut yang diuji. 






𝑀𝐼𝑆𝑖  = Mean Importance Score, ke-i 
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑀𝐼𝑆𝑖 = Total rata-rata kepentingan dari ke-i 
ke-p 
3. Menghitung Weighted Score (WS), fungsi dari Mean 
Satisfaction Score dikalikan dengan Weighted Factor 
(WF). Mean Satisfaction Score atau nilai rata-rata 
tingkat kepuasan diperoleh dari nilai rata-rata tingkat 
performance atau nilai rata-rata tingkat kepuasan.  
𝑊𝑆𝑖 = 𝑊𝐹𝑖 ×
𝑀𝑆𝑆.....................................................(4) 
Keterangan :  
WFi = Faktor tertimbang ke-i 
MSS = Rata-rata tingkat kepuasan 
4. Menghitung Weighted Total (WT), yaitu 
menjumlahkan WS dari semua atribut. 
𝑊𝐴𝑇 =  𝑊𝑆𝑎1 +
𝑊𝑆𝑎2 +........+ 𝑊𝑆𝑎𝑛.......................(5) 
Keterangan : 
𝑊𝑆𝑎 = Weighted Score 
5. Menghitung Customer Satisfaction Index (CSI), yaitu 
fungsi dari nilai Weigthed Average (WA) dibagi dengan 










WA = Weighted Average  
HS = High Scale (skala maksimum) 
 Kriteria tingkat kepuasan pelanggan menurut Dewi, 
Analisa, dan Amartan., (2019) dapat dilihat pada tabel dibawah 
ini.  
 
Tabel 7. Kriteria Tingkat Kepuasan 
No. Nilai CSI Keterangan  
1. 81% - 100% “Sangat puas” 
2. 66% - 80.99% “Puas” 
3. 3.51% - 65.99% “Cukup puas” 
4. 35% - 50.99% “Kurang puas” 
5. 0% - 34.99% “Tidak puas” 
Sumber : Dewi dkk.,  (2019) 
 
 Indeks kepuasan pelanggann menurut Dewi dkk., 
(2019) dapat dilihat pada tabel dibawah ini. 
  







.............. Skala 1- 5 Skala: 1-5 (S)=(I) x (P) 
..............    
..............    
Skor Total 
Total (I) = 
(Y) 
 
Total (S) = 
(T) 




3.10.   Importance Performance Analysis (IPA) 
 Menurut (Dewi., 2018) IPA adalah metode yang 
menyatukan pengukuran faktor tingkat performansi 
(performance) dengan tingkat kepentingan (importance) yang 
digambarkan dalam diagram dua dimensi yaitu diagram 
importance performance dimana sumbu X mewakili tingkat 
performansi sedangkan sumbu mewakili tingkat kepentingan. 
Analisis tingkat kesesuaian dapat dilihat dari nilai bagi antara 
skor tingkat kinerja dengan skor tingkat kepentingan. Adapun 
rumus yang digunakan sebagai berikut : 
1. Menghitung Tingkat Kesesuaian yaitu nilai bagi antara 
skor tingkat kinerja dengan skor tingkat kepentingan. 
TKi  = {
𝑋𝑖
𝑌𝑖
} × 100%.....................................................(1) 
Keterangan : 
Tki = Tingkat kesesuaian responden 
Xi = Skor tingkat kinerja/kepuasan 
Yi  = Skor tingkat kepentingan 
 
2. Menghitung nilai rata-rata kepuasan dan tingkat 












𝑋𝑖̅̅̅ = Skor rata-rata tingkat kepuasan atribut 
𝑌?̅?  = Skor rata-rata tingkat kepentingan atribut 




3. Menghitung rata-rata seluruh atribut tingkat kinerja () 
dan tingkat kepentingan (), yang menjadi batas pada 
diagram kartesius, dengan rumus: 









K = Keseluruhan atribut yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan 
 Selanjutnya hasil dari perhitungan rumus tersebut 
dimasukkan dalam empat bagian diagram Kartesius untuk 
mengetahui atribut-atribut apa saja yang dimasukkan dalam 
masing-masing kuadran. Menurut Suhendra dan Prasetyanto 
(2016) penjelasan kuadaran pada diagram kartesius sebagai 
berikut : 
1. Kuadran I (Concentrate These) Ini adalah wilayah yang 
memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh 
pelanggan, tetapi pada kenyataannya faktor-faktor ini 
belum sesuai dengan harapan pelanggan (tingkat 
kepuasan yang diperoleh masih rendah). Variabel-
variabel yang masuk dalam kuadran ini harus 
ditingkatkan.  
2. Kuadran II (Keep Up The Good Work) Ini adalah 
wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap 
penting oleh pelanggan, dan faktor-faktor yang 
dianggap pelanggan sudah sesuai dengan yang 
dirasakannya sehingga tingkat kepuasannya relatif 
lebih tinggi. Variabel-variabel yang masuk dalam 
kuadran ini harus tetap dipertahankan karena semua 
variabel ini menjadikan produk atau jasa unggul di 
mata pelanggan.  
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3. Kuadran III (Low Priority) Ini adalah wilayah yang 
memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting 
oleh pelanggan, dan pada kenyatannya kinerjanya tidak 
terlalu istimewa. Peningkatan variabel-variabel yang 
termasuk dalam kuadran ini dapat dipertimbangkan 
kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat yang 
dirasakan oleh pelanggan sangat kecil.  
4. Kuadran IV (Possible Overkill) Ini adalah wilayah yang 
memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting 
oleh pelanggan, dan dirasakan terlalu berlebihan. 
Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini 
dapat dikurangi agar perusahaan dapat menghemat 
biaya. Gambar diagram kartesius IPA dapat dilihat 
pada gambar dibawah ini  
 
 
Gambar 3. Diagram Kartesius  
Sumber : (Suhendra dan Prasetyanto., 2016) 
 
3.11.  Batasan Istilah  
1. Konsumen : orang yang telah merasakan produk, dan 
pelayanan dari retoran tempat peneliti lakukan. 
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2. Kepuasaan konsumen : suatu kesan atau respon dari 
konsumen setelah merasakan produk atau jasa yang 
telah diberikan dan membandingkan dengan harapan 
pelanggan  
3. Google form : alat yang berguna untuk membantu 
untuk merencanakan acara, mengirim survey, 
memberikan  kuis dan mengumpulkan informasi yang 
mudah dengan cara efisien. 
4. Instagram : aplikasi berbagi foto, video, menerapkan 
filter digital dan membagikannya ke berbagai layanan 
jejaring sosial. 
5. Marketing : serangkaian proses yang dilakukan untuk 
memasarkan produk atau mengenalkan produk kepada 
masyarakat dengan berbagai cara, agar produk tersebut 
dapat diminati oleh masyarakat luas. 
6. Digital Marketing : serangkaian proses pemasaran atau 
mengenalkan produk kepada masyarakat luas dengan 
menggunakan teknologi digital seperti telpn selular, 
internet dan sosial media. 
7. Ojek online : Jasa transportasi menggunakan sepeda 
motor (ojek) yang dapat dipesan secara online 
(menggunakan internet). 
8. Owner : pemiliki dari usaha First Milk N Yogurt yang 
bertugas mengontrol semua managemen 
berlangsungnya usaha First Milk N Yogurt.  
9. Cashier : karyawan yang bertugas sebagai penrima 
pesanan dan melakukan transaksi langsung dengan 
konsumen First Milk N Yogurt serta melakukan 
pembukuan dan pencatatan laporan hhasil penjualan 
setiap harinya yang nantinya akan ditinjau oleh owner. 
10. Kitchen  : Divisi yang ada di First Milk n Yogurt yang 
karyawannya bertugas dalam dan bertanggung jawab 
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atas semua kegitan dapur dari mulai memasak,dan 
mengecek ketersediaan bahan baku serta mencuci 
peralatan piring dan alat-alat produksi. 
11. Staff produksi : karyawan yang bertugas dalam 
memproduksi atau mengolah bahan baku susu segar 
menjadi susu pasteurisasi (tanpa flavour) dan yogurt. 
Serta bertanggung  jawab terhadap seluruh kegiatan 
yang dilakukan di rumah produksi. 
 
3.12.  Definisi Operasional 
1. Produk olahan susu : Produk olah susu yang dimaksud 
dalam penelitian ini meliputi susu pasteurisasi, yogurt, 
dan puding susu. 
2. Responden: Responden yang dimaksud dalam 
penelitian ini adalah konsumen yang telah telah  
merasakan produk dan pelayanan dari restoran First 
Milk N Yogurt dan telah bersedia mengisi koesioner 
penelitian ini. 
3. Atribut kualitas layanan : atribut kualitas layanan yang 
dimaksud pada penelitian ini adalah atribut yang terdiri 
dari tangible, reliability, responsiveness, empathy dan 
assurance. Penjelasan item atribut kualitas pelayanan 
terdapat pada sub bab konsep dan definisi operasional 




HASIL DAN PEMBAHASAN  
 
4.1. Gambaran Umum Rumah Makan 
4.1.1. Profl usaha dan sejarah restoran 
 First Milk N Yogurt merupakan bisnis kuliner yang 
menjual produk-produk hasil olah susu sebagai sajian 
utamanya. Usaha kuliner ini didirikan oleh pemiliknya Adrian 
Pradana pada 31 Januari 2016. Latar belakang pemilik untuk 
memulai usaha kuliner adalah ia melihat peluang pertumbuhan 
cafe yang mulai banyak bermunculan dan potensi produk hasil 
olahan susu sebagai ciri khas kuliner di daerah Malang-Batu 
dan sekitarnya. Selain itu Malang juga termasuk kota pelajar 
yang memiliki banyak Universitas dan Perguruan Tinggi 
lainnya menjadikan usaha kuliner sangat menjajikan. Hal 
tersebut juga membuat sang pemilik resto First Milk N Yogurt 
tertantang ingin membuka usaha dibidang kuliner. Nama First 
Milk N Yogurt terinspirasi dari quote “Family Always Come 
First”.  Logo First Milk N yogurt dapat dilihat di gambar 
dibawah ini. 
 
Gambar 4. Logo Fisrt Milk N Yogurt 
 
 Lokasi First Milk N Yogurt awalnya terletak di Jl. 
Bandung no 38, Kota Malang. Setelah 2 tahun berjalan lokasi 
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usaha pindah ke JL. Raya Bukisari, Taman Bukisari Estate, 
Ruko D, Malang Jawa Timur dekat dengan SMA 7 Malang dan 
dekat dengan perumahan serta  kos-kosan mahasiswa. Jam 
operasional Fisrt Milk N Yogurt dikala pandemi buka dari hari 
Senin hingga Minggu mulai jam 11.00-20.00 WIB. Sesuai 
dengan selogan mereka yaitu “Home of The Finest Milk” First 
Milk N Yogurt berkonsep kedai susu dimana pengunjung dapat 
menikmari berbagai minuman susu yang sehat dan dapat di 
konsumsi berbagai usia, mulai anak-anak,keluarga, hingga 
pelajar atau mahasiswa.  
 
4.1.2. Outlet First Milk N Yogurt 
 Alamat lengkap dari outlet First Milk N Yogurt 
bertempat di JL. Raya Bukisari, Taman Bukisari Estate, Ruko 
D, Malang Jawa Timur. Fasilitas di kedai First Milk N Yogurt 
cukup lengkap yaitu memiliki area yang cukup luas terdiri dari 
ruangan indoor dan 2 lantai ruangan outdoor. Kedai ini juga 
dilengkapi fasilitas wastafel, toilet dan tempat sholat. First Milk 
N Yogurt menggunakan teknologi modern dalam melakukan 
kegiatan usaha seperti menggunakan alat kasir otomatis dan 
menyediakan metode transaksi yang bermacam-macam seperti 
gopay,ovo, shoppee pay, dan dengan kartu atm. Pengunjung 
juga dapat menikmati wifi gratis serta di area indoor terdapat 
TV dan sound system. Dalam mendukung pelaksanaan protokol 
kesehatan selama pandemi pihak First Milk N Yogurt 
menyediakan sabun di toilet serta di setiap wastafel yang ada di 
kedai, juga menyediakan tissue serta handsanitazier. First Milk 
N Yogurt juga memiliki alat pengukur suhu yang digunakan 
untuk mengukur suhu pengunjung dan pekerja sebelum 
memasuki kedai. First Milk N Yogurt juga memiliki fasilitas 





Gambar 5. Outlet First Milk N Yogurt Malang 
 
 





4.1.3. Produk First Milk N Yogurt 
 First Milk N Yogurt memiliki menu yang cukup 
lengkap yaitu terdiri dari minuman dan makanan. Sesuai dengan 
namanya kedai ini menawarkan produk utama yaitu antara lain 
susu pasteurisasi (Hot/ Ice Milk), yogurt (Fresh Yogurt) dan 
puding susu (Milky Silky Pudding). Menu di kedai ini juga 
memiliki variasi rasa yang banyak. Untuk produk Hot / Ice Milk 
memiliki 22 jenis rasa, Fresh Yogurt 5 varian rasa, dan Milky 
Silky Pudding  ada 6 varian rasa. Kedai ini juga menyediakan 
menu lain yaitu menu non-milk (hot/ice chocolate, teh dan air 
mineral) dan coffee based (kopi). Susu di kedai First Milk N 
Yogurt di proses dengan cara Pasteurisasi pada suhu 72 derajat 
celcius selama 15 detik. Yang bertujuan untuk membunuh 
bakteri patogen tanpa menghilangkan nilai gizi yang ada. 
Produk olahan susu kedai ini juga tidak meggunakan bahan 
pengawet maka dari itu memiliki daya simpan yang pendek 
yaitu 14 hari dan harus di simpan di dalam kulkas. Menu utama 
di First Milk N Yogurt dimulai dari Rp. 10.000 sampai Rp. 
20.000. Harga ini sangat terjangkau bagi semua kalangan 
khususnya mahasiswa sehingga harapanya produk ini dapat 
diterima oleh seluruh kalangan masyarakat. Beberapa menu 
best seller di kedai ini yaitu, Vanila Regal Milk Cinnamon Milk, 
Mango Yogurt, Strawberry Yogurt, dan Vanilla Chocolate 
Pudding.  Gambar menu utama First Milk N Yogurt dapat 





Gambar 7. Menu Minuman di First Milk N Yogurt 
 
 
Gambar 8. Produk Minuman First Milk N Yogurt 
  
 Selain menyediakan menu utama First Milk N Yogurt 
juga menyediakan menu makanan yang juga menggunakan 
bahan dasar dari produk olahan susu yaitu keju. Produk 
makanan yang ada di First Milk N Yogurt ada 4 macam yaitu 
1). First Finest (French Fries, Fisrt Fied Rice, dan Fish N 
Chips) dengan harga Rp.12.000-Rp.25.000. 2). Pasta (Baked 
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Lasagna, Baked Macarni, Potato pie, Fusu, Baked Pene dan 
Spagetti Aglio Olio) dengan harga mulai Rp.18.000 – 
Rp.25.000. 3.) Waffle dengan berbagai macam rasa dan topping 
dengan harga Rp.14.000.-Rp.16.000. dan 4.) Kue cubit dengan 
berbagai macam rasa dan topping ynag harganya mulai dari 
Rp.14.000-Rp.15.000. Menu makanan yang best seller di kedai 
ini antara lain Baked Lasagna, Baked Macaroni, Potato Pie dan 
Fish N Chips.  Gambar menu makanan First Milk N Yogurt 
dapat dilihat pada gambar di bawah ini. 
 
 









4.1.4. Personalia perusahaan  
a. Jumlah Tenaga Kerja  
Jumlah tenaga kerja adalah faktot terpenting dalam 
berjalannya suatu usaha. Banyaknya tenaga kerja 
baiknya di sesuaikan dengan kebutuhan dan skala 
usaha. Tenaga kerja yang dimiliki First Milk N 
Yogurt berjumlah 5 orang yaitu 3 pekrja yang 
bekerja di bagian restoran dan 2 orang bekerja di 
bagian produksi. Sktruktur organisasi First Milk N 














Berikut penjelasan tugas dari setiap bagian di 
organisai First Milk N Yogurt : 
1. Owner : adalah pemiliki dari usaha First Milk 
N Yogurt yang bertugas mengontrol semua 
managemen berlangsungnya usaha, termasuk 
dalam marketing atau pemasaran produk. 
Pemilik juga menjalankan sosial media dan 
membuat konten yang berisikan promosi, 
video menarik, dan foto-foto produk dengan 







Gambar 11. Struktur Organisasi di First Milk N Yogurt 
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tujuan untuk memperkenalkan produk First 
Milk N Yogurt.  
2. Cashier : bertugas sebagai penrima pesanan 
dan melakukan transaksi langsung dengan 
konsumen First Milk N Yogurt serta 
melakukan pembukuan dan pencatatan 
laporan hasil penjualan setiap harinya yang 
nantinya akan ditinjau oleh owner.  
3. Kitchen : bertugas membuat makanan dan 
minuman yang dipesan oleh konsumen First 
Milk N Yogurt, serta melakukan kontrol 
kualitas dan persediaan bahan baku setiap 
hari. 
4. Staff produksi : bertugas dalam memproduksi 
atau mengolah bahan baku susu segar 
menjadi susu pasteurisasi (tanpa flavour) dan 
yogurt. Serta bertanggung  jawab terhadap 
seluruh kegiatan yang dilakukan di rumah 
produksi. 
b. Sistem Upah dan Penggajian 
Sistem upah atau gaji karyawan tetap di First Milk 
N Yogurt adalah dengan sistem bulanan dengan gaji 
pokok sebesar Rp. 1.000.000/bulan untuk pekerja 
full time dan Rp. 500.000/perbulan untuk pekerja 
part time. Jumlah gaji yang diberikan First Milk N 
Yogurt dengan beberapa pertimbangan salah 
satunya adalah karena pekerja yang bekerja di cafe 
tersebut merupakan pekerja yang tidak memiliki 
skill tertentu serta tidak harus memiliki kualifikasi 
pendidikan fromal tertentu. Pada pemberian upah 
atau gaji pihak First Milk N Yogurt menerapkan 
denda dan upah lembur, jika pekerja terlambat maka 
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pekerja  mendapat potongan gaji sebesar 
Rp.5000/jam dan jika pekrja lembur di luar jam 
kerja maka berhak mendapat upah lembut sebesar 
Rp. 5000/jam. 
c. Jam Kerja 
Hari kerja normal adalah 26 jam hari kerja dalam 30 
hari sebulan. Jam kerja normal pekerja full time 
waktu kerja selama 8 (enam) jam dimulai pukul 
12.00 WIB hingga pukul 20.00 WIB. Untuk pekerja 
part time memiliki waktu kerja selama 6 (enam) jam 
dimulai pukul 12.00 WIB hingga pukul 18.00 WIB  
(shift siang), atau dari pukul 17.00 WIB hingga 
pukul 23.00 WIB (shift malam). Jam kerja di First 
Milk N Yogurt selama pandemi di mulai dari jam 
11.00  WIB sampai jam 20.00 WIB dengan 8 jam 
kerja perhari dan 6 hari kerja. Buka mulai hari selasa 
– minggu (senin libur).  
 
4.1.5. Proses produksi di First Milk N Yogurt 
 Proses pembuatan susu pasteurisasi sebagai bahan baku 
produk di resto First Milk N Yogurt dari hulu ke hilir di jelaskan 
sebagai berikut : 
1. Hulu (pengadaan bahan baku) : proses awal pembuatan 
produk di First Milk N Yogurt di awali dari pembelian 
bahan baku susu segar yang didapat dari peternak 
rakyat milik pak Gatot yang berlokasi di Junrejo, Batu. 
Susu segar akan diantarkan oleh peternak ke rumah 
produksi yang berlokasi di sawojajar. Susu segar dibeli 
dengan harga Rp.8.000/liter. Susu yang dibeli setiap 
hari tidak menentu jumlahnya tergantung persediaan 
namun kira-kira bahan baku susu segar yang dibeli 
berjumlah antara 10 – 15 liter/sekali pengantaran. 
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Pengantaran bahan baku dilakukan seminggu dua kali 
pada hari Senin dan Rabu. Alasan pihak First Milk N 
Yogurt memilih bahan baku susu segar langsung dari 
peternak karenan dengan beberapa pertimbangan yaitu 
setelah melalui uji organoleptik susu segar yang berasal 
dari peternak langsung memiliki kualitas susu yang 
lebih baik. kualitas bahan baku susu segar yang baik 
juga memengaruhi kualtas produk akhir yang 
dihasilkan. Bahan baku perasa atau flavour untuk susu 
pasteurisasi di First Milk N Yogurt berasal dari toko 
Jingga Syrup yang berlokasi di jl. Parangteritis no 15. 
Lowokwaru, Malang.  
2. Pocessing : bahan baku susu segar yang datang 
langsung dipindahkan ke panci untuk langsung 
dilalkukan proses pasteurisasi dengan suhu 72 derajat 
celcius selama 15 detik pada proses pasteurisasi susu 
dilakukan pengontrolan suhu. Setelah proses 
pasteurisasi selesai susu dimasukan kedalam botol yang 
telah disterilisasi dan ditutup dengan rapat kemudian di 
simpan di chiller dengan suhu penyimpanan 4-7 derajat 
celcius. Staff produksi dalam melakukan proses 
produksi selalu menggunakan apron, hair cap, sarung 
tangan lateks dan masker untuk menjaga kebersihan 
dan hygienitas proses produksi. Alat-alat yang akan 
digunakan dan setelah digunakan juga selalu di 
bersihkan dan di sterilisasi. Susu yang telah di 
pasteurisasi di rumah produksi dibawa ke cafe First 
Milk N Yogurt yang selanjutnya akan di proses menjadi 
produk-produk lainnya. 
3. Hilir (Marketing/pemasaran produk) : proses terakhir 
adalah melakukan marketing atau pemasaran produk. 
Poses marketing produk First Milk N Yogurt dilakukan 
76 
 
dengan metode online (digital marketing). Digital 
marketing yang di terapkan First Milk N Yogurt dengan 
memaksimalkan social media (social media 
optimization). First Milk N Yogurt setiap harinya 
membuat content marketing yang akan di post di akun 
instagramnya yaitu berupa organic post di feeds dan 
story instagram yang di post saat jam buka cafe untuk 
menarik pelanggan. Selain memanfaatkan social media 
First Milk N Yogurt juga sesekali bekerjasama dengan 
influenser atau food bloger untuk me-review produk 
mereka dan mempostingnya di sosmed atau website 
blog pribadi infenser tersebut yang bertujuan untuk 
menarik konsumen dan memberikan informasi dan 
mengenalkan produk kepada konsumen baru. Pada 
bagian distribusi produk First Milk N Yogurt juga 
memanfaatkan jasa ojek online seperti gojek untuk 
sebagai platform distribusi produk secara online kepada 
konsumen.Alur proses produksi dari hulu sampai hilir 




Gambar 12. Alur produksi susu pasteurisasi First Milk N 
Yogurt 
 
4.2.  Karakteristik Responden 
 Responden dalam penelitian ini merupakan konsumen 
atau pelanggan di kedai First Milk N Yogurt. Responden yang 
berpartisi pasi pada penelitian ini berjumlah 100 orang dan telah 
mengisi  kuesioner penelitan yang telah diberikan. Karakteristik 
responden yang ada dalam penelitian ini yaitu jenis kelamin, 
umur, pendidikan terakhir, pekerjaan dan pendapatan 
responden perbulan.  
 
Pembelian bahan baku susu 
segar dari peternak rakyat 
(pak gatot) di daerah pujon 
dengan harga Rp. 
8.000/liter
Pengecekan kualitas bahan 
baku dilakukan dengan uji 
organoleptik dengan 
melihat warna, rasa dan 
bau.
Proses pasteurisasi dengan 
suhu  72 derajat celicius 
selama 15 detik 
Pengemasan susu yang 
sudah di pasteurisasi ke 
botol.
Susu pasteurisasi disimpan 
di pendingin atau chiller 
dengan suhu 4-7 derajat 
celcius
karyawan akan mengambil 
susu pasteurisasi di rumah 
produksi dan akan diolah 
menjadi produk lainnya di 




4.2.1. Karakteristik umum responden berdasarkan jenis 
kelamin 
 
Gambar 13. Karakteristik umun responden berdasarkan 
jenis kelamin 
Sumber : Data Primer diolah 2020 
 
 Berdasarkan grafik hasil penelitian diatas dari 100 
orang responden yang mengikuti penelitian ini mayoritas adalah 
perempuan yaitu sebanyak 53 orang (53%) sedangkan sisanya 
adalah laki – laki sebanyak 47 orang (47%). Hal tersebut 
menunjukan bahwa lebih banyak konsumen perempuan yang 
bersedia mengisi kuesioner dan menjadi responden pada 
penelitian ini. Perbedaan pada jenis kelamin bisa menimbulkan 
perbedaan pendapat atau sudut pandang yang berbeda dalam 
penilaian kualitas pelayanan hal ini sesuai dengan pernyataan 
Kotler dan Keller (2012) bahwa wanita lebih cenderung 
memilih produk berdasarkan perasaan sedangkan pria lebih 
ekspresif dan langsung ke tujuan atau goal directed. Wanita 
cenderung mencari informasi atau mengambil informasi produk 
dari lingkungan terdekat mereka sedangkan pria mencari 








mencapai tujuan yang diinginkan. Pria sering membaca 
informasi produk sedangkan wanita memilih produk sesuai 
dengan hubungan personal yang dimiliki atau dirasakan pada 
suatu produk. Wanita cenderung memikirkan efek lingkungan 
saat membeli produk, desain produk (styling)  dan keamanan 
produk dari pada pria.  
 
4.2.2. Karakteristik umum responden berdasarkan usia  
 
Gambar 14. Karakteristik Umum Responden Berdasarkan 
Usia 
Sumber : Data Primer diolah 2020 
 
 Gambar 9. diatas menunjukan hasil penelitian bahwa 
responden terbanyak berusia 21 – 30 tahun denga jumlah 97%, 
sisanya 1% berusia 6 – 20 tahun dan 2% responden berusia 30 
– 40 tahun. Dari hasil pengamatan responden pada usia tersebut 
banyak yang telah mengerti kandungan gizi susu yang 
bermanfaat bagi kesehatan dan telah memikirkan pola hidup 
sehat dengan mengonsumsi makanan yang sehat dan bergizi 
baik seperti mengonsumsi produk hasi olahan susu. Namun ada 









karena rasanya yang enak dan tempat First Milk N Yogurt yang 
nyaman untuk berkumpul.  Hal tersebut sesuai dengan 
pernyataan Prastiwi dan Setiyawan (2016) dalam penelitiannya 
bahwa responden menyatakan bahwa presepsi manfaat 
kesehatan dan nilai gizi susu cair merupakann faktor penting 
dalam pembelian produk susu. Pada usia 21-30 juga merupakan 
usia produktif yang mana senang bersosialisasi dan mencoba 
hal baru atau hal unik. Sesuai dengan pernyataan Setyawati dan 
Rimawati (2016) bahwa masa remaja adalah masa yang labil 
dan mudah terpengaruh dimana pada usia tersebut sedang 
mencari jati diri sehingga remaja mudah mengikuti trend yang 
sedang berkembang tidak terkecuali dalam bidang kuliner. 
Tempat First Milk N Yogurt yaang nyaman juga cocok untuk 





4.2.3. Karakteristik umun responden berdasarkan 
pendidikan terakhir 
 
Gambar 15. Karakteristik Umum Responden Berdasarkan 
Pendidikan Terakhir 
Sumber Data Primer Diolah (2020) 
 
 Berdasarkan hasil keterangan pada gambar di atas dapat 
diketahui bahwa latar belakang pendidika responde dalam 
penelitian ini sebagian besar pendidikan terakhirnya adalah 
SMA/Sederajat atau berstatus mahasiswa sebesar 84% (84 
orang), dan responden sisanya berlatar belakang pendidikan 
sarjana sebanyak 14% (14 orang) dan D3/Akademi/Sederajat 
sebanyak 2% (2 orang). Dari hasil tersebut dapat disimpulkan 
bahwa latar belakang pendidikan dan pengetahuan terhadap 
manfaat susu memengaruhi keputusan pembelian produk 
olahan susu. Hal tersebut sesuai dengan pernyataan Setyowati 
dan Setyawati (2015) bahwa makin tinggi tingkat pengetahuan 
gizi seseorang berpengaruh terhadap sikap dan perilaku dalam 








Menurut Hartoyo (2013) pengetahuan gizi yang baik 
memungkinkan dimilikinya informasi tentang manfaat 
konsumsi makanan yang sehat seperti mengonsumsi susu.  
 
4.2.4. Karakteristik umum responden berdasarkan 
pekerjaan 
 
Gambar 16. Karakteristik Umum Responden Berdasarkan 
Pekerjaan 
Sumber Data Primer Diolah (2020) 
 
 Hasil penelitian menunjukan bahwa mayoritas 
konsumen First Milk N Yogurt memiliki pekerjaan sebagai 
mahasiswa sebanyak 82% (82 orang). Serta konsumen lainnya 
memiliki pekerjaan sebagai pengusaha sebanyak 7% (7 orang), 
pegawai swasta 8% (8 orang) dan 3% lainnya belum bekerja. 
Berdasarkan hasil tersebut diketahui bahwa First Milk N Yogurt 
banyak diminati pelajar/mahasiswa karena fasilitas dan 
susananya yang nyaman dan produk yang dijual memiliki harga 













Sntoso et al. (2012) dalam Azkiya dan Ismawati (2016) bahwa 
kebiasaan pembelian susu dipengaruhi oleh tingkat pendidikan 
dan pekerjaan seseorang. 
 
4.2.5. Karakteristik umum responden berdasarkan 
pendapatan 
 
Gambar 17. Karakteristik Umum Responden Berdasarkan 
Pendapatan 
Sumber Data Primer Diolah (2020) 
 
 Berdasarkan hasil gambar di adat dapat diketahui 
bahwa karena mayoritas konsumen First Milk N Yogurt 
merupakan pelajar/mahasiswa maka berhubungan dengan 
pendapatan perbulan responden yang berasal dari orang tua 






Rp. 1.000.000. - Rp.5.000.000.




1.000.000. Sedangkan 27% (27 orang) responden lainnya 
memiliki pendapatan perbulan sebesar Rp. 1.000.000 – Rp. 
5.000.000. serta responden sisanya 2% (2 orang) berpendapatan  
Rp. 5.000.000 – Rp. 10.000.0000 dan 2% (2 orang) responden 
berpendapatan lebih dari Rp.10.000.000. Hasil data pendapatan 
responden maka dapat diketahui bahwa konsumen First Milk N 
Yogurt merupakan mahasiswa yang pendapatnya berasal dari 
orang tua. Pekerjaan dan pendapatan responden saling 
berhubungan dalam pengaruh pembelian produk susu. Hal ini 
sesuai dengan pernyataan Rahardja dan Manurung (2010) 
bahwa pendapatan perkapita mempengaruhi daya beli 
masyarakat. Makin tinggi tingkat oendapatan masyarakat, maka 
daya beli masyarakat juga akan semakin meningkat. Jika dilihat 
dari data hasil pendapatan rata-rata responden yang 
menggambarkan bahwa konsumen merupakan mahasiswa yang 
memiliki pendapatan yang tidak terlalu banyak maka harga 
produk dan kualitas layanan yang diberikan First Milk N Yogur 
kepada konsumen sudah cukup terjangkau karena harga produk 
First Milk N Yogurt yang hanya berkisar antara Rp.10.000 – 
Rp. 25.000./Porsi.  
 
4.3.  Uji Kualitas Data 
4.3.1  Uji validitas 
 Uji Validitas merupakan suatu pengujian data yang 
digunakan untuk mengukut sejauh mana tingkat validitas suatu 
koesioner. Uji validitas pada penelitian ini dilakukan dengan 
menghitung nilai korelasi antara skor masing-masing dan skor 
total menggunakan aplikasi SPSS version 25 for windows. Data 
yang digunkanan dalam uji validitas pada penelitian ini 
merupakan hasil jawaban dari 100 responden. Skor total item 
dengan penjumlahan dari keseluruhan item. Pengujian validitas 
instrumen dilakukan dengan kriteria yaitu Jika r hitung > r tabel, 
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maka pertanyaan tersebut dinyatakan valid. Jika r hitung < r 
tabel, maka pertanyaan tersebut dinyatakan tidak valid. R tabel 
yang digunakan pada uji validitas dengan 100 responden adalah 
0,195 dengan nilai signifikasi 5%. Hasil uji validitas pada 
kuesioner yang dijawab oleh responden pada penelitian ini 
menjunjukan semua data valid sehingga penelitian dapat 
dilanjutkan. Berikut di bawah ini tabel hasil uji validalitas 
atribut kepentingan (Importance) dan Kinerja (Performance).  
 











Tangibel (X1) X1.1 0,195 0,855 0,704 Valid 
 X1.2 0,195 0,791 0,852 Valid 
 X1.3 0,195 0,877 0,817 Valid 
Reliabel (X2) X2.1 0,195 0,943 0,838 Valid 
 X2.2 0,195 0,771 0,849 Valid 
 X2.3 0,195 0,817 0,883 Valid 
Responsivess X3.1 0,195 0,878 0,854 Valid 
(X3) X3.2 0,195 0,916 0,927 Valid 
 X3.3 0,195 0,953 0,913 Valid 
Assurance 
(X4) 
X4.1 0,195 0,911 0,853 Valid 
 X4.2 0,195 0,836 0,829 Valid 
 X4.3 0,195 0,778 0,846 Valid 
Empathy (X5) X5.1 0,195 0,877 0,860 Valid 
 X5.2 0,195 0,785 0,890 Valid 
 X5.3 0,195 0,888 0,854 Valid 
Sumber : Data Primer diolah (2021) 
  
 Berdasarkan tabel hasil uji validitas diatas dapat 
diketahui bahwa semua item pertanyaan pada setiap variabel 
untuk penilaian tingkat kepentingan (Importance) dan  kinerja 
(Performance) pada penelitian ini adalah valid. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa item-item pertanyaan diatas selanjutnya 
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dapat digunakan untuk menjelaskan tingkat kepentingan dan 
kinerja pada penelitian ini. 
 
4.3.2  Uji reliabilitas  
 Uji reliabilitas merupakan uji yang dilakukan untuk 
menunjukan bahwa item suatu perngukuran dapat dapat 
dipercaya dan dapat diandalkan. Menurut Ghozali (2010) 
Kuesioner dapat dinyatakan andal jika seseorang menjawab 
pertanyaan dengan konsisten dari waktu ke waktu. Reliabilitas 
suatu variabel dikatakan baik jika memiliki nilai Cronbach’s 
Alpha > 0,60. Berikut tabel yang menunjukkan hasil pengujian 
reliabilitas untuk mengetahui apakah kuesioner tersebut reliabel 
atau tidak sebelum peneliti melanjutkan penelitian selanjutnya 
dengan jumlah 100 responden menggunakan alat bantu SPSS  
25. 
 












Tangibel (X1) X1 0,771 0,700 Reliabel 
Reliability(X2 ) X2 0,766 0,810 Reliabel 
Responsiveness (X3 
) 
X3 0,895 0,872 Reliabel 
Assurance (X4 ) X4 0,785 0,794 Reliabel 
Empathy (X5 ) X5 0,804 0,826 Reliabel 
Sumber: Data Primer diolah (2021) 
 
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas terhadap seluruh 
variabel di atas, menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha > 
0,60 sehingga data pada semua variabel dalam penelitian ini 
dinyatakan handal atau layak digunakan untuk menjadi alat 
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ukur instrumen kuesioner dan dapat dilanjutkan untuk uji 
selanjutnya.  
 
4.4.  Importance Performances Analysis (IPA) 
 Importance Performances Analysis adalah metode 
yang menyatukan pengukuran faktor tingkat kinerja 
(performance) dengan tingkat kepentingan (importance) yang 
digambarkan dalam diagram dua dimensi yaitu diagram 
importance performance. Perhitungan IPA dilakukan dengan 
menghitung skor total tigkat kepentingan konsumen dan tingkat 
kinerja resto First Milk N Yogurt. Lalu dilakukan pembuatan  
diagram kartesius menggunakan software SPSS versi 25. 
 
4.4.1. Tingkat kesesuaian  
Tingkat kesesuaian pada IPA adalah perbandingan tiap 
atribut tingkat kinerja resto First Milk N Yogurt dengan tingkat 
kepentingan konsumen untuk menentukan urutan prioritas 
perbaikan layanan. Hasil penghitungan tingkat kesesuaian 
adalah dalam bentuk presentase (%). Hasil penghitungan 
jawaban responden dantingkat kesesuaian kepentingan dan 




Tabel 11. Nilai Kesesuaian atribut tingkat  kepentingan dan 
kinerja 
Variabel Item Kepentingan Kinerja Kesesuaian Keputusan 
Tangibel 
X1.1 Kualitas produk 
yang dihasilkan resto baik 
490 440 90% Pertahankan 
(X1) 
X1.2 Fasilitas yang 
terdapat di resto dapat 
digunakan dengan baik 
488 410 84% Perbaikan 
 
X1.3 Tampilan karyawan 
resto baik (berpakaian 
rapih, bersih) 
476 423 89% Pertahankan 
Reliability 
X2.1 Layanan yang 
diberikan tepat waktu 
483 381 79% Perbaikan 
(X2) 
X2.2 Layanan yang 
diberikan tanpa 
kesalahan.  
496 374 75% Perbaikan 
 X2.3 Akurasi Tinggi. 490 366 75% Perbaikan 
Responsiveness 
X3.1 Kesigapan karyawan 
baik 
494 467 95% Pertahankan 
(X3) 
X3.2 kemampuan 
karyawan dalam melayani 
konsumen baik 
489 471 96% Pertahankan 
 
X3.3 proses transaksi di 
resto mudah dan aman 
491 474 97% Pertahankan 
Assurance 
(X4) 
X4.1 karyawan resto 
dapat menjelaskan 
seluruh infromasi produk 
dengan jelas.  
493 385 78% Perbaikan 
 
X4.2 Layanan yang 
disediakan resto jujur 
496 393 79% Perbaikan 
 
X4.3 Keamanan produk 
dan layanan di resto baik. 
496 396 80% Perbaikan 
Empathy  
(5) 
X5.1 Karyawan di resto 
bersikap ramah dan sopan 
saat melayani konsumen.  
486 483 99% Pertahankan 
 
X5.2 Karyawan di resto 
dapat berkomunikas 
dengan baik saat melayani 
konsumen.  
479 481 100% Pertahankan 
 
X5.3 Karyawan di rest 
selalu memperhatikan 
kebutuhan konsumen 
479 457 95% Pertahankan 
Rata-rata 87%  
Sumber: Data Primer diolah (2021) 
  
 Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel diatas maka 
dapat dibentuk penilaian khusus yang menjadi dasar suatu 
keputusan untuk mempertahankan prestasi atau melakukan 
perbaikan. Tolak ukur batas pengambilan keputusan adalah 
nilai rata-rata kesesuaian dari seluruh atribut yaitu sebesar 87%. 
Dasar dari keputusan tersebut adalah sebagai berikut :  
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a. Bila nilai kesesuaian < 87% , maka dilakukan 
perbaikan. 
b. Bila nilai kesesuaian > 87%, maka dilakukan usaha 
untuk mempertahankan. 
4.4.2.  Diagram kartesius Importance Performance Analyis 
(IPA) 
 Diagram kartesius IPA merupakan diagram yang berisi 
dari nilai skor rata-rata resonden dalam semua item variabel 
perrtanyaan yang sudah di jawab. Maka dari itu untuk membuat 
diagram kartesius pertama harus menghitung nilai skor rata-
rata. Diagram kartesius IPA pada penelitian ini dibuat dengan 
software SPSS versi 25. Berikut dibawah ini tabel rata-rata skor 
pada item variabel.  
 







X1.1 4,40 4,90 
X1.2 4,10 4,88 
X1.3 4,23 4,76 
X2.1 3,81 4,83 
X2.2 3,74 4,96 
X2.3 3,66 4,90 
X3.1 4,67 4,94 
X3.2 4,71 4,89 
X3.3 4,74 4,91 
X4.1 3,85 4,93 
X4.2 3,93 4,96 
X4.3 3,96 4,96 
X5.1 4,83 4,86 
X5.2 4,81 4,79 
X5.3 4,57 4,79 
TOTAL 64,01 73,26 
MEAN 4,88 4,27 




 Berdasarkan hasil penghitungan rata-rata diatas maka 
dapat diakukan pembuatan diagram kartesius dengan 
mengimput data diatas ke software SPPS versi 25. Titik tengah 
pada diagram kartesius IPA mengunakan nilai Mean dari 
Variabel Kinerja (X) dan Variabel Kepentingan (Y) sebesar 
(4,88; 4,27). Hasil diagram kartesius dapat dilihat pada Gambar 
13. dibawah ini. 
 
 
Gambar 18. Diagram  Kartesius IPA 
Sumber: Data Primer diolah (2021) 
  
4.4.2.1. Penjelasan diagram kartesius IPA kuadran I 
(concentrate these) 
  Kuadran I (Concentrate These) Ini adalah wilayah 
yang memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh 
pelanggan, tetapi pada kenyataannya faktor-faktor ini belum 
sesuai dengan harapan pelanggan (tingkat kepuasan yang 
diperoleh masih rendah). Variabel-variabel yang masuk dalam 
kuadran ini harus ditingkatkan. Penjelasan atribut apa saja yang 




Tabel 13. Atribut Kuadran I (concentrate thase) 









4,96 3,74 75% Perbaikan Reliability 






jelas dan mudah 
dimengerti. 





4,96 3,93 79% Perbaikan Assurance 
X4.3 
Keamanan produk 
dan layanan di 
resto baik. 
4,96 3,96 80% Perbaikan Assurance 
Sumber: Data Primer diolah (2021) 
  
 Berdasarkan gambar diagram kartesius diatas ada 5 
atribut dimensi kualitas layanan yang masuk di dalam kuadran 
I (Concentrate These). 5 atribut yang dalam kuadran ini adalah 
(X2.2) layanan yang diberikan resto tanpa kesalahan, (X2.3) 
Akurasi tinggi, (X4.1) karyawan resto dapat menjelaskan 
seluruh informasi produk dengan jelas dan mudah dimengerti, 
(X4.2) layanan yang disediakan resto jujur, dan (X4.3) 
keamanan produk dan layanan di resto baik. 
 Atribut pada dimensi reliability atau keandalan pada 
kuadran I adalah (X2.2) layanan yang diberikan resto tanpa 
kesalahan dengan tingkat kesesuaian 75% (X= 4,96 > Y=3,74) 
dan (X2.3) akurasi tinggi dengan tingkat kesesuaian 75% (X= 
4,90 > Y=3,66). Keandalan merupakan hal yang penting dalam 
kualitas layanan karena hal tersebut merupakan yang dirasakan 
secara langsung oleh konsumen. Menurut Yansah, Hartono dan 
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Hariyono (2013), Apriyani dan Sunarni (2017), Setiyawan, 
Qorimah dan Hermawan (2019), bahwa Ini membuktikan 
semakin baik reliability semakin meningkat kepuasan 
konsumen. Zeithaml, Bitner dan Gremler (2009) dalam 
Apriyani dan Sunarni (2017) menyatakan bahwa bidang usaha 
jasa restoran, maka sebuah layanan yang handal adalah ketika 
seorang karyawan mampu memberikan pelayanan sesuai yang 
dijanjikan dan membantu penyelesaian masalah yang dihadapi 
konsumen dengan cepat. Hal yang bisa dilakukan untuk 
meningkatkan akurasi adalah dengan menjaga ketersediaan 
produk. Memiliki jenis menu yang banyak macamnya 
memberikan kemungkinan besar dalam tidak konsistenya 
ketersedian pada keseluruh produk yang ditawarkan. 
Hendaknya pihak resto melakukan evaluasi mengenai 
pengurangan, penambahan atau substitusi menu lama dengan  
menu baru yang lebih disukai konsumen. Ini sesuai dengan 
pernyataan Azaria, Wijaya dan Rianatini (2020) dalam 
penelitianya bahwa variasi menu yang terlalu banyak dianggap 
tidak terlalu penting, karena beberapa menu saja sudah cukup 
bagi konsumen, seperti menu-menu tertentu yang sering 
dipesan konsumen dan cukup membuat rasa yang enak yang 
diharapkan oleh konsumen.  
 Atribut pada dimensi assurance atau jaminan pada 
kuadran I adalah (X4.1) karyawan resto dapat menjelaskan 
seluruh informasi produk dengan jelas dan mudah dimengerti 
dengan tingkat kesesuaian 75% (X= 4,93 > Y=3,85), (X4.2) 
layanan yang disediakan resto jujur dengan tingkat kesesuaian 
75% (X= 4,96 > Y=3,93), dan (X4.3) keamanan produk dan 
layanan di resto baik dengan tingkat kesesuaian 75% (X= 4,96 
> Y=3,96). Assurance atau jaminan keamanan produk dan 
layanan merupakan hal yang sangat penting. Upaya yang 
dilakukan oleh rumah makan yaitu dalam proses pengolahan 
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makanan dan minuman, koki atau staff prosuksi yang bertugas 
dipastikan sudah menggunakan perlengkapan yang 
mendukung, agar proses pengolahan makanan dan minuman 
terhindar dari kotoran dan tetap higienis. Kemanan produk dan 
layanan yang terjamin menjadi hal yang sangat penting dikala 
pandemi, seperti penerapan protokol kesehatan dan menjaga 
kebersihan tempat merupakan hal yang penting dilakukan untuk 
mencegah penyebaran Covid-19. Menurut Amelia, Suwarni, 
Selviana, dan Mawardi (2020) protokol kesehatan yang perlu 
diterapkan di rumah makan yaitu mewajibkan penggunaan 
masker, menyedikaan alat pengecek suhu, area rumah makan di 
desinfektan minimal 3 kali sehari, menerapkan social distancing 
menyediakan tempat cuci tangan/hand sanitizer, memasang 
pembatas tamu dengan kasir berupa dinding plastik atau kaca 
dan memasang imbauan penerapan protokol kesehatan di area 
rumah makan. Hal yang yang dapat diperbaiki oleh pihak resto 
adalah menjaga ketersediaan sabun cuci tangan dan tissue, serta 
melakukan pengecekan suhu pada konsumen yang baru datang 
secara konsisten. 
 
4.4.2.2. Penjelasan diagram kartesius IPA kuadran II (keep 
up the good work) 
 Kuadran II (keep up the good work) Ini adalah wilayah 
yang memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh 
pelanggan, dan faktor-faktor yang dianggap pelanggan sudah 
sesuai dengan yang dirasakannya sehingga tingkat kepuasannya 
relatif lebih tinggi. Variabel-variabel yang masuk dalam 
kuadran ini yang harus tetap dipertahankan karena semua 
variabel ini menjadikan produk atau jasa unggul di mata 
pelanggan. Penjelasan atribut apa saja yang terdapat di kuadran 




Tabel 14. Atribut Kuadran II (keep up the good work) 





























4,91 4,74 97% Pertahankan Responsiveness 
Sumber: Data Primer diolah (2021) 
 
 Berdasarkan gambar diagram kartesius diatas ada 4 
atribut dimensi kualitas layanan yang masuk di dalam kuadran 
II (keep up the good work). 4 atribut yang dalam kuadran ini 
adalah (X1.1) kualitas produk yang dihasilkan resto baik, 
(X3.1) kesigapan karyawan baik, (X3.2) kemampuan karyawan 
dalam melayani konsumen baik, dan (X3.3) proses transaksi di 
resto mudah dan aman. 
 Atribut pada dimensi tangible atau keandalan pada 
kuadran II adalah (X1.1) kualitas produk yang dihasilkan resto 
baik dengan tingkat kesesuaian 90% (X= 4,90 > Y=3,40). Dari 
hasil tingkat kesesuaian tersebut dapat disimpulkan bahwa dari 
sisi pendapat konsumen kualitas produk yang dihasilkan First 
Milk N Yogurt baik atau sesuai dengan harapan konsumen. Hal 
ini dikarenakan pihak resto selalu melakukan pengecekan 
kualitas bahan baku secara rutin dan tidak menggunakan bahan 
pengawet. Sesuai dengan pernyataan Sabir etl al., (2014) 
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sebagai insurstri rumah makan lebih baik dapat diandalkan 
dalam kualitas produk karena pelanggan akan sangat bergatung 
pada kualitas produk yang ditawarkan yaitu makanan. Satya 
(2011) menyatakan bahwa wajib bagi perusahaan untuk 
mempertahankan keunggulannya terutama pada kualitas 
produk karena banyak orang yang lebih memperhatikan 
keunggulan kualitas produk dibandingkan dengan harga. 
 Atribut pada dimensi responsiveness atau keandalan 
pada kuadran II adalah (X3.1) kesigapan karyawan baik dengan 
tingkat kesesuaian 95% (X=4,94 > Y=4,67), (X3.2) 
kemampuan karyawan dalam melayani konsumen baik dengan 
tingkat kesesuaian 96% (X=4,89 > Y=4,71), dan (X3.3) proses 
transaksi di resto mudah dan aman. Semua atribut pada kuadran 
II memiliki nilai kesesuaian > 87% (batas tolak ukur tingkat 
kesesuaian) maka sebaiknya kualitas layanan pada atribut 
tersebut dipertahankan. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian 
Ranitaswari, Mulyani, dan Sudyasmara (2018) bahwa atribut 
dimensi responsiveness yang terdiri dari kemampuan dalam 
menjelaskan ataupun memberikan informasi yang dibutuhkan 
pelanggan (82,76%) dan Kesigapan dan daya tanggap pelayan 
dalam memenuhi kebutuhan pelanggan (81,11%) merupakan 
hal yang paling penting dan diharapkan memiliki performa 
yang baik dalam memenuhi kebutuhan konsumen. Penggunaan 
teknologi modern seperti menggunakan berbagai macam 
metode pembayaran merupakan upaya pihak retso dalam 
membuat tarnsaksi yang berlangsung dengan konsumen mudah 
dan aman. Hal ini sesuai dengan pernyataan Prakoso (2020) 
bahwa penggunaan pembayaran cashless dengan berbagai 
macam metode pembayaran di saat pandemi akan membantu 
melayani kebutukan konsumen dengan cara tidak langsung 
antara pembeli dan penjual namun tetap menjaga standar 




4.4.2.3. Penjelasan diagram kartesius IPA kuadran III (low 
priority) 
 Kuadran III (Low Priority) Ini adalah wilayah yang 
memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh 
pelanggan, dan pada kenyatannya kinerjanya tidak terlalu 
istimewa. Peningkatan variabel-variabel yang termasuk dalam 
kuadran ini dapat dipertimbangkan kembali karena 
pengaruhnya terhadap manfaat yang dirasakan oleh pelanggan 
sangat kecil. Penjelasan atribut apa saja yang terdapat di 
kuadran III dapat dilihat pada Tabel dibawah ini. 
  
Tabel 15. Atribut Kuadran III (Low Priority) 






















4,83 3,81 75% Perbaikan Reliability 
Sumber : Data Primer diolah (2021) 
 
 Berdasarkan gambar diagram kartesius diatas ada 3 
atribut dimensi kualitas layanan yang masuk di dalam kuadran 
III (Low Priority). 3 atribut yang dalam kuadran ini yaitu pada 
atribut tangible (X1.2) fasilitas yang terdapat di resto dapat 
digunakandengan baik, (X1.3) tampilan karyawan resto baik 
(berpakaian rapih dan bersih), dan pada atribut reliability 
(X2.1) layanan yang diberikan tepat waktu. 
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 Atribut pada dimensi tangible atau bentuk fisik layanan 
adalah (X1.2) fasilitas yang terdapat di resto dapat digunakan 
dengan baik dengan tingkat kesesuaian sebesar 84% (X=4,88 > 
Y=4,10) karena nilai tingkat kesesuaian pada atribut ini 
(84%<87%) maka harus dilakukan perbaikan, Namun atribut 
ini tidak menjadi prioritas utama dalam evaluasi atau perbaikan 
kinerja karena atribut ini berada pada kuadran III yang berarti 
konsumen tidak menganggap kualitas layanan pada atribut ini 
penting, dan (X1.3) tampilan karyawan resto baik (berpakaian 
rapih,bersih dan berseragam) dengan tingkat kesesuaian 89% 
(X=4,76 > Y=4,23). Upaya First Milk N Yogurt dalam 
memenuhi harapan konsumen dalam atribut ini adalah dengan 
melengkapi fasilitas distribusi produk dengan bekerjasama 
dengan jasa ojek online gofood serta karyawan resto selalu 
berpakaian rapih dan bersih namun harapan konsuemen 
terhadap atribut ini tidak  terlalu tinggi (tidak penting). Hal ini 
sesuai dengan hasil penelitian Bangun, Indriani dan Soelaiman., 
(2016) bahwa atribut yang masuk ke dalam kuadran III yaitu 
atribut penampilan, area parkir dan fasilitas.  
 Atribut dimensi reliability atau keandalan yang ada di 
kuadran III yaitu (X2.1) layanan yang diberikan tepat waktu 
dengan tingkat kesesuaian (75% < 87%, X=4,83 > Y= 3,81). 
Hal ini sesuai denga nhasil penelitian Indrajaya (2018) bahwa 
atribut ketepatan waktu dalam melayani kosnumen terdapat 
pada kuadran III (low prioruty) dengan tingkat kepentingan 
sebesar (4,31). Atribut layanan yang diberikan tepat waktu 
baiknya dilakukan perbaikan karena memiliki tingkat 
kesesuaian < 87% namun atribut ini tidak menjadi prioritas 
utama karena konsumen tidak menganggap atribut ini penting. 
Atribut dimensi reliability penting di lakukan perbaikan karena 
atribut ini dirasakan secara langsung oleh konsumen dan akan 
memengaruhi kepuasan konsumen secara langsung. Hal ini 
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sesuai dengan pernyataan Yansah, Hartono dan Hariyono 
(2013), Apriyani dan Sunarni (2017), Setiyawan, Qorimah dan 
Hermawan (2019), bahwa Ini membuktikan semakin baik 
reliability semakin meningkat kepuasan konsumen. 
 
4.4.2.4. Penjelasan diagram kartesius IPA kuadran IV 
(possible overkill) 
 Kuadran IV (possible overkill) Ini adalah wilayah yang 
memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh 
pelanggan, dan dirasakan terlalu berlebihan namun oleh 
perusahaan dilaksanakan dengan sangat baik. Variabel-variabel 
yang termasuk dalam kuadran ini dapat dikurangi agar 
perusahaan dapat menghemat biaya. Berdasarkan hasil 
penghitungan IPA ada 3 atribut yang terdapat pada kuadran IV 
artinya  ada atribut kepuasan konsmen yang harus dikurangi 
tingat layanannya. Penjelasan atribut pada kuadran empat pada 
tabel dibawah ini. 
 
Tabel 16. Atribut Kuadran IV (possible overkill) 





Karyawan di resto 
bersikap ramah dan 
sopan saat melayani 
konsumen.  
4,86 4,83 99% Pertahankan Empathy 
X5.2 
Karyawan di resto 
dapat berkomunikas 
dengan baik saat 
melayani konsumen.  
4,79 4,81 100% Pertahankan Empathy 
X5.3 





4,79 4,57 95% Pertahankan Empathy 




 Berdasarkan hasil dari kuadran IV pada diagram IPA 
diatas bahwa konsmen sudah cukup puas dengan segala 
pelayanan resto First N Miilk pada atribut X5.1 karyawan di 
resto bersikap ramah dan sopan saat melayani konsumen 
dengan tingkat kesesuaian (99%, X=4,86 > Y=4,83), X5.2 
karyawan di resto dapat berkomunikasi dengan baik saat 
melayani konsumen dengan tingkat kesesuaian (100%, X=4,79 
< Y=4,81), dan X5.3 karyawan di resto selalu memperhatikan 
kebutuhan konsumen dengan tingkat kesesuaian (95%, X=4,79 
> Y=4,57). Hal ini sesuai dengan  hasil penelitian Ranitasari 
dkk., (2018) bahwa atribut yang berada pada kuadran IV 
kemampuan komunikasi karyawan yang baik dan mudah 
dimengert. Atribut pada kuadran IV ini dapat dikurangi kualitas 
layanannya oleh pihak First Milk N jika perusahaan ingin 
menghemat biaya. Namun karena atribut yang terdapat pada 
kuadran ini semuanya merupakan dimensi Empathy (hubugan 
langsung antar resto dengan konsumen) sebaiknya 
mepertahankan tingkat pelayanan pada atribut tersebut.  
Menurut Tzeng dan Chang (2011)  empathy adalah faktor 
terpenting dalam marketing karena strategi marketing  berasal 
dari pelanggan itu sendiri. Ia  menambahkan bahwa restoran 
yang memberikan perhatian dan secara proaktif  memberikan 
layanan yang terbaik dalam memenuhi kebutuhan konsumen 
akan mendapatkan feedback yang baik dari konsumen secar 
tidak langsung yang akan membantu perusahaan  terus 
berkembang.  
 
4.5.  Customer Satisfaction Index (CSI) 
 Customer satisfaction index adalah analisis yang 
menggunakan nilai rata-rata hasil kepentingan (MIS) dan rata-
rata nilai kinerja (MSS). Nilai CSI digunakan sebagai parameter 
seberapa puas  pelanggan terhadap kinerja yang diberikanan 
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oleh resto First Milk N Yogurt. Hasil indeks kepuasan 
pelanggan (CSI) pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel 
dibawah ini. 
 







X1.1 4,9 4,4 6,69 29,43 
X1.2 4,88 4,1 6,66 27,31 
X1.3 4,76 4,23 6,50 27,48 
X2.1 4,83 3,81 6,59 25,12 
X2.2 4,96 3,74 6,77 25,32 
X2.3 4,90 3,66 6,69 24,48 
X3.1 4,94 4,67 6,74 31,49 
X3.2 4,89 4,71 6,67 31,44 
X3.3 4,91 4,74 6,70 31,77 
X4.1 4,93 3,85 6,73 25,91 
X4.2 4,96 3,93 6,77 26,61 
X4.3 4,96 3,96 6,77 26,81 
X5.1 4,86 4,83 6,63 32,04 
X5.2 4,79 4,81 6,54 31,45 
X5.3 4,79 4,57 6,54 29,88 
Total  73,26 64,01   
WT 426,54 
CSI 85,31% 
Sumber Data : Data primer diolah (2021) 
 
 Berdasarkan hasil penghitungan CSI pada tabel diatas 
dapat diketahui bahwa nilai kepuasan konsumen resto First 
Milk N Yogurt keseluruhan bernilai 85,31%. Hal ini 
menunjukan bahwa konsumen resto First Milk N yogurt sangat 
puas dengan pelayanan yang di berikan resto tersebut. Nilai 
85,31% dikatakan “Sangat Puas” sesuai dengan pernyataan 
Dewi, Analisa, dan Amartan., (2019) bahwa nilai CSI 81% - 
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100% adalah “Sangat Puas” Dari hasil di tabel diatas juga dapat 
diketahui bahwa ada 14,69% konsumen yang merasa tidak puas 
dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak resto. Maka dari 
itu sebaiknya pihak resto tetap harus melakukan perbaikan pada 
pelayanannya. Pentingnya melakukan perbaikan pelayanan 
karena tingkat kepuasan pelangan juga berkaitan pada loyalitas 
pelanggan jika kualitas pelayanan yang diberikan baik maka 
pelanggan akan kembali lagi dan melakukan pembelian ulang. 
Hal ini sesuai dengan pernyataan Widjiono., dan E. Japarianto., 
(2015) dalam penelitiannya menyatakan bahwa Customer 
Satisfaction berpengaruh terhadap Repurchase Intention. Ia 
menambahkan jika terdapat kepercayaan akan Customer 
Satisfaction maka secara otomatis Repurchase Intention 
berjalan dengan baik. Oleh karena itu, dengan adanya kepuasan 
konsumen terhadap suatu produk atau layanan tertentu dapat 
mempengaruhi minat pembelian ulang produk atau jasa. 
Semakin puas konsumen terhadap produk atau layanan tertentu 
dapat mengakibatkan konsumen melakukan pembelian ulang 






5.1.  Kesimpulan 
 Kesimpulan yang dapat diambil dari hasil pembahasan 
pada penelitian ini sebagai berikut : 
1. Karakteristik Konsumen First Milk N Yogurt Malang 
adalah perempuan 53% berusia 21 -30 tahun dengan 
pendidikan teakhir SMA/Sederajat, pekerjaan 
pelajar/mahasiswa dengan penghasilan bulanan sekitar 
< Rp. 1.000.000.-.  
2. Tingkat kesesuaian kepentingan / harapan konsumen 
terhadap layanan yang diberikan First Milk N Yogurt 
Malang adalah 87%. Hal ini berarti First Milk N Yogurt 
telah memenuhi 87% harapan atas kualitas layanan 
yang diinginkan oleh konsumen. perbaikan dan 
peningktan kualitas layanan harapanya terus dilakukan 
pleh pihak resto untuk meningkatkan tingkat kepuasan 
konsumen.  
3. Indeks kepuasan konsumen First Milk N Yogurt 
85,31% atau“Sangat Puas”. Hal ini berati 87,31% 
konsumen First Milk N Yogurt merasa sangat puas atas 
layanan yang diberikan oleh pihak resto. 
4. Atribut dimensi kualitas layanan yang menjadi prioritas 
pertama dalam peningkatan dan perbaikan oleh First 
Milk N Yogurt untuk meningkatkan kepuasan 
konsumen ada 5 yaitu:  (1) layanan yang diberikan 
tanpa kesalahan, (2) Akurasi (ketersediaan produk 
dalam memenuhi kebutuhan konsumen), (3) 
kemampuan karyawan dalam menjelaskan informasi 
produk dengan baik dan mudah dimengeri konsumen, 
(4) layanan yang diberikan jujur atau dapat diandalkan, 
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dan (5) keamanan produk dan layanan di resto. Atribut 
dimensi kualiatas layanan yang  menjadi prioritas 
kedua dalam perbaikan kualitas layanan ada 3 yaitu : 
(1) fasilitas yang terdapat di resto, (2) tampilan 
karyawan resto (berpakaian rapih dan bersih), dan (3) 
ketepatan waktu dalam pemenuhan kebutuhan 
konsumen.. 
 
5.2.  Saran 
 Saran yang penulis berikan berdasarkan hasil penelitian 
ini yaitu sebagai berikut : 
1. Upaya yang dapat dilakuakan dalam meingkatkan 
akurasi adalah dengan melakukan pengurangan, 
penambahan atau subsitusi menu baru yang mungkin 
lebih disukasi konsumen sehingga ketersediaan 
produk yang ditawarkan konsisten. Selanjutnya, 
Melakukan pelatihan kepada karyawan merupakan 
salah satu upaya dalam meningkatkan pengetahuan 
karyawan tentang informasi produk dan layanan yang 
ditawarkan sehingga layanan yang diberikan terlihat 
jujur dan dapat diandalkan.  
2. Untuk lebih menjamin keamanan produk dan layanan 
pihak resto sebaikanya melakukan uji kualitas bahan 
baku sebelum melakukan proses produksi. 
Memastikan kebersihan (higienitas) bahan baku 
penting dilakukan karena kualitas bahan baku yang 
digunakan akan sangat memengaruhi keseluruhan 
kualitas produk akhir yang dihasilkan. Menjaga 
kebersihan tempat usaha dari mulai dapur, meja kursi, 
dan toilet juga sangat penting mengingat saat pandemi 
wajib menerapkan protokol kesehatan. 
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3. Pihak resto hendaknya melakukan strategi pemasran 
produk (marketing) dengan lebih menarik lagi 
contohnya dengan memperbanyak promosi – promosi 
setiap bulan atau setiap hari – hari besar untuk menarik 
konsumen baru dan konsumen lama untuk melakukan 
pembelian kembali.   
4. Saran bagi penelitian selanjutnya hendaknya 
melakukan bimbingan kepada konsumen saat mengisi 
kuesioner agar hasil kuesioner lebih konsisten dari 
waktu ke waktu. Perlu dilakukan penelitian 
selanjutnya dengan atribut kualitas layanan yang lain 
seperti menggunakan atribut buaran pemasaran 4P 
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 
 
Dengan hormat,  
 Dalam rangka penyusunan skripsi, saya Velia Berliana 
mahasiswa Fakultas Peternakan Universitas Brawijaya Malang, 
maka saya mohon bantuan saudara/I untuk mengisi kuesioner 
penelitian yang berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan di Restoran First Milk and 
Yogurt Malang”.  
 Hasil dalam penelitian ini benar-benar hanya 
digunakan untuk penelitian dan tidak digunakan untuk maksud 
lain. Oleh karena itu, saya mengharapkan informasi dan 
jawaban Bapak/Ibu yang sesungguhnya sesuai dengan kondisi 
yang sebenarnya. Atas ketersediaan dan kerjasama Bapak/Ibu 






















Jenis Kelamin  : Laki – laki/ Perempuan *) 
Karyawanan  : 
a. Pelajar/Mahasiswa 
b. Pengusaha 
c. Pegawai Swata 
d. Lainnya,....................... 
Pendidikan Terakhir : SD/SMP/SMA/Perguruan Tinggi.  
Pendapatan Perbulan : 
a. <Rp. 1.000.000.,- 
b. Rp. 1.000.000 – Rp. 5.000.000.,- 
c. >Rp. 5.000.000 – Rp.10.000.000. 
d. > Rp 10.000.000. 
 
Informasi Tambahan 
Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang menurut anda 
benar! 
1. Apakah saudara/i pernah mengkonsumsi produk hasil 
olahan susu? 
a. Pernah  b. Belum Pernah 
2. Apa tujuan saudara/i mengkonsumsi produk olahan 
susu? 
a. hanya ingin coba-coba saja 
b. menginginkan manfaat dari mengkonsumsi produk 
hasil olahan susu 
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3. Produk olahan susu apa yang paling sering anda 
konsumsi? 
a. Susu pasteurisasi 
b. Yogurt 
c. Milk shake 
d. lainnya........ 
4. Apa yang paling sering dibeli atau disukai untuk  
produk hasil olahan susu di restoran First Milk and 
Yogurt? 
a. Susu Pasteurisasi    b. Yogurt       c. Milk 
Shake  d.lainnya........ 
5. Berapa kali anda membeli produk hasil olahan susu 
dalam 1 bulan di restoran First Milk and Yogurt? 




Kuesioner Bagian 1 
PENILAIAN KEPENTINGAN DAN TINGKAT KINERJA DI RESTORAN FIRST MILK AND YOGURT DI 
MALANG (KUALITAS LAYANAN).  
 
 Keterangan : 
Kuesioner bagian 1 merupakan kuesioner yang digunakan untuk penilaian atau perbandingan antara atribut 
kepentingan dengan atribut tingkat kinerja yang diberikan oleh resto. Kuesioner ini bertujuan unruk 
mengetahui seberapa jauh tingkat kinerja yang diberikan resto yang dapat memenuhi kepuasan konsumen 
berdasarkan atribut kualitas layanan yaitu Tangibel atau bukti langsung (X5), Reliability atau keandalan 
(X6), Responsiveness atau daya tanggap (X7), Assurance atau jaminan (X8) dan Empathy atau 
perhatian (X9).  
a. Tingkat Kepentingan 
Tingkat kepentingan adalah sebuah penilaian yang menurut konsumen penting atau harus dimiliki oleh 
produk dan layanan  “First Milk and Yogurt Malang” dan atribut tersebut akan menjadi sebuah 
pertimbangan dalam pembelian produk di resto tersebut.  
b. Tingkat Kinerja 
Tingkat kinerja adalah sebuah atribut yang dapat menilai seberapa jauh tingkat kinerja yang diberikan resto 
“First Milk and Yogurt Malang” kepada konsumen sehingga dapat memenuhi kepuasan konsumen.  





Variabel Atribut Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja 
Tangible  (X1) X1.1. Tampilan Produk  pada  “First Milk and Yogurt Malang” terlihat  menarik sehingga dapat menggugah selera untuk membeli 
a. Mutu produk dan layanan yang di berikan baik. O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
b. Produk dan layanan yang diberikan resto jumlahnya sesuai dengan 
ekspektasi konsumen. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
c. Produk yang diterima selalu dalam keadaan utuh O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 d. Produk yang diberikan menarik,unik dan memiliki citarasa sesuai 
ekspektasi kosumen. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 X1.2  Perkengkapan, fasilitas dan teknologi  tersedia dengan lengkap. 
 a. Restoran menggunakan mesin atau teknologi modern untuk menunjang 
proses produksi 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 b. Fasilitas di dalam resto dilengkapi dengan koneksi wifi yang dapat 
digunakan secara gratis oleh konsumen. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 c. Desain interior restoran nyaman, dan menarik O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 d. Resto dilengkapi dengan fasilitas toilet yang bersih  O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 X1.3. Penampilan karyawan di resto “First Milk and Yogurt Malang” rapi dan bersih 
 a. Karyawan menggunkan atribut atau seragam O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 b. Cara berpakaian Karyawan rapih dan bersih O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 c. Karyawan mudah dikenali oleh pelanggan O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 d. Karyawan menggunkan masker saat melayani dan berhadapan lagsung 
dengan konsumen. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
Reliability (X2)  
X2.1. Karyawan di resto “First Milk and Yogurt Malang” dalam melayani permintaan konsumen selalu tepat waktu  
a. Pemenuhan pesanan makanan di restoran kurang dari 30 menit.  O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
b. Pemenuhan pesanan minuman di restoran kurang dari 15 menit. O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
c. 
Karyawan memberikan estimasi waktu pengantaran pesanan kepada 
konsumen.  





Karyawan memberikan penjelasan dan bertanggungjawab jika terjadi 
keterlambatan pengantaran produk.  
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 
X2.2. Karyawan di resto “First Milk and Yogurt Malang” melakukan layanan tanpa kesalahan.  
 
a. 
Karyawan membuat makanan atau minuman tepat sesuai dengan pesanan 
konsumen. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 
b. 
Karyawan mengantarkan makanan atau minuman tepat sesuai dengan 
pesanan konsumen. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 
c. 
Semua produk dan layanan yang diberikan dengan kondisi baik sampai 
ke tangan konsumen. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 
d. 
Karyawan bertanggung jawab atas kesalahan pemberian pelayanan 
terhadap konsumen.  
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 X2.3. Akurasi layanan oleh Karyawan di resto “First Milk and Yogurt Malang” tinggi. 
 a. Pesanan yang diberikan sesuai dengan informasi atau sesuai gambar yang 
ada pada menu. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 b. Makanan atau minuman yang ada di menu selalu tersedia.  O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 c. Harga yang dibayarkan sesuai dengan informasi pada menu. O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 d. Kualitas rasa dan jumlah produk pada menu konsisten.  O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
Responsiveness  
(X3) 
X3.1. Kesigapan karyawan dalam melayani konsumen di resto “First Milk and Yogurt Malang” baik.  
a. Pelayanan yang diberikan sesuai dengan waktu yang dijanjikan. O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
b. Karyawan tidak terlalu lama memberikan pesanan kepada konsumen. O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 c. Karyawan cepat dan tanggap dalam melayani konsumen. O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 d. Karyawan dapat menjelaskan kepada konsumen tentang menu yang 
ditanyakan oleh konsumen. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 X3.2. Kemampuan karyawan resto “First Milk and Yogurt Malang” dalam menangani keluhan konsumen baik.  
 a. Karyawan selalu menanggapi semua keluhan konsumen dari semua 
kalangan. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 b. Karyawan dapat memberikan jawaban dan penjelasan mengenai keluhan 
konsumen dengan jelas. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 c. Karyawan menanggapi semua keluhan konsumen dengan baik.  O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 d. Karyawan lagsung menanggapi keluhan konsumen dengan cepat dan 
sigap.  
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
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 X3.3. Proses transaksi di resto “First Milk and Yogurt Malang” mudah, aman dan dapat dilakukan dengan beberapa metode.  
 a. Proses transaksi di resto mudah dan aman. O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 b. Resto menerima pembayaran secara cash. O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 c. Resto menyediakan metode pembayaran dengan mobile payment seperti 
ovo gopay dan shoppee pay. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 d. Karyawan melakukan proses transaksi dengan hati-hati sehingga tidak 
ada kesalahan dalam transaksi. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
Assurance 
(X4) 
X4.1. Karyawan resto “First Milk and Yogurt Malang” dapat menjelaskan seluruh informasi produk ke konsumen dengan jelas dan 
mudah dimengerti.  
a. Karyawan dapat memberikan informasi lengkap mengenai produk dan 
pelayaan yang ditawarkan kepada konsumen.  
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
b. Karyawan dapat merekomendasikan menu kepada konsumen. O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
c. Informasi yang diberikan oleh Karyawan sesuai dengan keadaan 
dilapang. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 d. Karyawan dapat memberikan infromasi dengan jelas tentang harga 
produk.  
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 X4.2. Layanan yang diberikan di resto “First Milk and Yogurt Malang” jujur dan dapat dipercaya.  
 a. Layanan yang diberikan resto sesuai dengan yang dijanjikan atau dapat 
dipercaya. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 b. Pentuan harga yang diberikan sesuai dengan pelayanan dan produk yang 
diberian sehingga harga tidak terkesan menipu.  
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 c. Resto menampilkan harga tiap produk di dalam menu.  O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 d. Karyawan melayani konsumen dengan jujur. O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 X4.3. Keamanan produk dan layanan di resto “First Milk and Yogurt Malang” baik.  
 a. Restoran menerapkan protokol kesehatan seperti pengecekan suhu dan 
wajib menggunakan masker bagi pengunjung dan Karyawan. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 b. Restoran menyediakan fasilitas wastafel atau tempat cuci tangan dengan 
sabun yang selalu tersedia.  
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 c. Makanan dan minuman bebas dari barang yang tidak layak di konsumsi 
(memperbaiki penampilan, citra, rasa dan tekstur). 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
122 
 
 d. Restotan seanntiasa menjaga kebersihan tempat usaha dan menjaga 
hygienitas produk.  
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
Empathy (X5) 
X5.1. Karyawan di resto “First Milk and Yogurt Malang” memiliki sikap kesopanan yang baik saat berhadapan dengan konsumen.  
 a. Karyawan mengucapkan selamat datang dan menyapa pelanggan yang 
datang ke resto. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 b. Karyawan bersifat ramah dan sopan saat meminta konsumen untuk 
melakukan pengecekan suhu tubuh sebelum memasuki resto 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 c. Karyawan selalu mengucapkan terimakasih kepada konsumen. O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 d. Karyawan dapat selalu bersikap ramah dan sopan saat terjadi masalah 
dengan konsumen. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 X5.2. Karyawan di resto “First Milk and Yogurt Malang” dapat berkomunikas dengan baik saat berhadapan dengan konsumen.  
 a. Karyawan berkomunikasi dengan bahasa indonesia yang baik dan benar O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 b. Karyawan mampu menjelaskan dengan baik tentang infromasi produk O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 c. Karyawan dapat mengerti maksud dan kebutuhan konsumen O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 d. Karyawan berkomunikasi dengan bahasa yang mudah dimengerti 
konsumen 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 X5.3. Karyawan di resto “First Milk and Yogurt Malang” selalu memperhatikan kebutuhan konsumen 
 a. Resto memberikan promosi atau diskon kepada konsumen pada saat-saat 
tertentu.  
O Setuju OTidak O Setuju OTidak 
 b. Karyawan tidak membedakan konsumen sesuai status sosialnya O Setuju OTidak O Setuju OTidak 
 c. Karyawan selalu mendengarkan kebutuhan dan keinginan konsumen O Setuju OTidak O Setuju OTidak 




Kuesioner Bagian 2 
PENILAIAN KUALITAS LAYANAN DI RESTORAN FIRST MILK AND YOGURT DI MALANG 
(TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN).  
 
 Keterangan : 
Kuesioner bagian 2 merupakan kuesioner yang digunakan untuk penilaian tingkat kepuasan konsumen di 
resto “First Milk and Yogurt Malang”. Kuesioner ini bertujuan unruk mengetahui seberapa jauh tingkat 
kepuasan yang dirasakan oleh konsumen dengan layanan yang diberikan oleh resto berdasarkan atribut 
kepuasan konsumen (Y) yaitu : Membeli kembali produk (Y1), Merekomendasikan ke orang lain (Y2), dan 
Kesesuaian harga dengan kualitas pelayanan resto. (Y3).  
a. Tingkat Kepentingan 
Tingkat kepentingan adalah sebuah penilaian yang menurut konsumen penting atau harus dimiliki oleh 
produk dan layanan  “First Milk and Yogurt Malang” dan atribut tersebut akan menjadi sebuah 
pertimbangan dalam pembelian produk di resto tersebut.  
b. Tingkat Kinerja 
Tingkat kinerja adalah sebuah atribut yang dapat menilai seberapa jauh tingkat kinerja yang diberikan resto 
“First Milk and Yogurt Malang” kepada konsumen sehingga dapat memenuhi kepuasan konsumen.  














Setelah membeli dan mengkonsumsi produk dari resto First Milk and Yogurt apakah anda akan membeli 
kembali produk tersebut? 
 
a. 
Konsumem melakukan pembelian ulang karena kualitas 
produk baik. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 
b. 
Kosumen membeli kembali karena puas karena kualitas 
pelayanan yang diberikan baik. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 
c. 
Konsumen membeli kembali karena harga produk murah 
dan terjangkau. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 d. 
Konsumen melakukan pembelian ulang karena fasilitas baik 
dan interior resto nyaman. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
Merekomendasik
an ke orang lain 
(Y2) 
Setelah membeli dan mengkonsumsi produk dari resto First Milk and Yogurt apakah anda merekomendasikan 
produk resto tersebut kepada orang lain? 
 a. 
Konsumen ingin menyebarkan infromasi tentang resto 
kepada orang lain 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 b. 
Konsumen memposting ke sosial medianya setelah membeli 
produk resto. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 c. 
Konsumen ingin memberitahu informasi resto ke orang 
terdekatnya seperti keluarga, shabat, rekan kerja dan semua 
orang yang di kenal. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 d. 
Konsumen merefrensikan dan memberikan infromasi 
kepada orang lain terkait kualitas produk dan pelayanan di 
resto.  
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
Kesesuaian harga 
dengan kualitas 
Setelah membeli dan mengkonsumsi produk dari resto First Milk and Yogurt apakah kesesuaian harga dengan 







Jumlah produk yang ditawarkan sesuai dengan harga yang 
dibayarkan konsumen. 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 
b. 
Produk yang ditawarkan memiliki rasa yang enak dan aman 
untuk dikonsumsi 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 
c. 
Tidak pernah ada kendala dengan harga dan kualitas 
pelayanan yang diberikan 
O Setuju OTidak OSetuju OTidak 
 
d. 
Harga yang ditawarkan sudah murah dan baik dalam 
pelayanan yang diberikan. 



















































      
 
Lampiran 3. Hasil Uji Validitas Tingkat Kepentingan 
Variabel X1 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 TOTAL_X1 
X1.1 Pearson Correlation 1 ,578** ,658** ,855** 
Sig. (2-tailed) 
 
,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X1.2 Pearson Correlation ,578** 1 ,468** ,791** 
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Sig. (2-tailed) ,000 
 
,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X1.3 Pearson Correlation ,658** ,468** 1 ,877** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 
 
,000 
N 100 100 100 100 
TOTAL_X1 Pearson Correlation ,855** ,791** ,877** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 
 
N 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Lampiran 4. Hasil Uji Validitas Tingkat Kepentingan 
Variabel X2 
Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 TOTAL_X2 
X2.1 Pearson Correlation 1 ,719** ,625** ,943** 
Sig. (2-tailed) 
 
,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X2.2 Pearson Correlation ,719** 1 ,400** ,771** 
Sig. (2-tailed) ,000 
 
,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X2.3 Pearson Correlation ,625** ,400** 1 ,817** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 
 
,000 
N 100 100 100 100 
TOTAL_X2 Pearson Correlation ,943** ,771** ,817** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 
 




Lampiran 5.Hasil Uji Validitas Tingkat Kepentingan Variabel 
X3 
Correlations 
 X3.1 X3.2 X3.3 TOTAL_X3 
X3.1 Pearson Correlation 1 ,668** ,813** ,878** 
Sig. (2-tailed) 
 
,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X3.2 Pearson Correlation ,668** 1 ,802** ,916** 
Sig. (2-tailed) ,000 
 
,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X3.3 Pearson Correlation ,813** ,802** 1 ,953** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 
 
,000 
N 100 100 100 100 
TOTAL_X3 Pearson Correlation ,878** ,916** ,953** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 
 
N 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Lampiran 6. Hasil Uji Validitas Tingkat Kepentingan 
Variabel X4 
Correlations 
 X4.1 X4.2 X4.3 TOTAL_X4 
X4.1 Pearson Correlation 1 ,669** ,552** ,911** 
Sig. (2-tailed) 
 
,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X4.2 Pearson Correlation ,669** 1 ,486** ,836** 
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Sig. (2-tailed) ,000 
 
,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X4.3 Pearson Correlation ,552** ,486** 1 ,778** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 
 
,000 
N 100 100 100 100 
TOTAL_X4 Pearson Correlation ,911** ,836** ,778** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 
 
N 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Lampiran 7. Hasil Uji Validitas Tingkat Kepentingan 
Variabel X5 
Correlations 
 X5.1 X5.2 X5.3 TOTAL_X5 
X5.1 Pearson Correlation 1 ,498** ,763** ,877** 
Sig. (2-tailed) 
 
,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X5.2 Pearson Correlation ,498** 1 ,492** ,785** 
Sig. (2-tailed) ,000 
 
,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X5.3 Pearson Correlation ,763** ,492** 1 ,888** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 
 
,000 
N 100 100 100 100 
TOTAL_X5 Pearson Correlation ,877** ,785** ,888** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 
 
N 100 100 100 100 
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1 ,414** ,284** ,704** 
Sig. (2-tailed) 
 
,000 ,004 ,000 
N 100 100 100 100 
X1.2 Pearson 
Correlation 
,414** 1 ,618** ,852** 
Sig. (2-tailed) ,000 
 
,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X1.3 Pearson 
Correlation 
,284** ,618** 1 ,817** 
Sig. (2-tailed) ,004 ,000 
 
,000 





,704** ,852** ,817** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 
 
N 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Lampiran 9. Hasil Uji Validitas Tingkat Kinerja Variabel X2 
Correlations 





1 ,612** ,582** ,838** 
Sig. (2-tailed) 
 
,000 ,000 ,000 





,612** 1 ,619** ,849** 
Sig. (2-tailed) ,000 
 
,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X2.3 Pearson 
Correlation 
,582** ,619** 1 ,883** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 
 
,000 





,838** ,849** ,883** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 
 
N 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Lampiran 10. Hasil Uji Validitas Tingkat Kinerja Variabel X3 
Correlations 





1 ,644** ,607** ,854** 
Sig. (2-tailed) 
 
,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X3.2 Pearson 
Correlation 
,644** 1 ,882** ,927** 
Sig. (2-tailed) ,000 
 
,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X3.3 Pearson 
Correlation 
,607** ,882** 1 ,913** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 
 
,000 





,854** ,927** ,913** 1 




N 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Lampiran 11. Hasil Uji Validitas Tingkat Kinerja Variabel 
X4 
Correlations 





1 ,564** ,562** ,853** 
Sig. (2-tailed) 
 
,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X4.2 Pearson 
Correlation 
,564** 1 ,573** ,829** 
Sig. (2-tailed) ,000 
 
,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X4.3 Pearson 
Correlation 
,562** ,573** 1 ,846** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 
 
,000 





,853** ,829** ,846** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 
 
N 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Lampiran 12. Hasil Uji Validitas Tingkat Kinerja Variabel X5 
Correlations 










,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X5.2 Pearson 
Correlation 
,750** 1 ,604** ,890** 
Sig. (2-tailed) ,000 
 
,000 ,000 
N 100 100 100 100 
X5.3 Pearson 
Correlation 
,548** ,604** 1 ,854** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 
 
,000 





,860** ,890** ,854** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 
 
N 100 100 100 100 
































































































Lampiran 14. Presepsi konsumen terhadap faktor 
kepentingan 
Variabel SP P C TP STP 
Mean 
Kepentingan (Y) 
X1.1 91 8 1 0 0 4,9 
X1.2 91 6 3 0 0 4,88 
X1.3 80 17 2 1 0 4,76 
X2.1 86 11 3 0 0 4,83 
X2.2 96 4 0 0 0 4,96 
X2.3 91 8 1 0 0 4,9 
X3.1 95 4 1 0 0 4,94 
X3.2 92 5 3 0 0 4,89 
X3.3 94 3 3 0 0 4,91 
X4.1 95 4 0 1 0 4,93 
X4.2 97 2 1 0 0 4,96 
X4.3 97 2 1 0 0 4,96 
X5.1 89 8 3 0 0 4,86 
X5.2 82 15 3 0 0 4,79 
X5.3 83 13 4 0 0 4,79 
 
Lampiran 15. Presepsi konsumen terhadap faktor kinerja 
Variabel SS S C TS STS 
Mean 
Kinerja (X) 
X1.1 50 40 10 0 0 4,4 
X1.2 24 65 8 3 0 4,1 
X1.3 37 53 6 4 0 4,23 
X2.1 17 54 23 5 1 3,81 
X2.2 14 52 28 6 0 3,74 
X2.3 27 26 34 12 1 3,66 
X3.1 84 3 9 4 0 4,67 
X3.2 82 8 9 1 0 4,71 
X3.3 85 7 5 3 0 4,74 
X4.1 15 65 11 8 1 3,85 
X4.2 17 62 18 3 0 3,93 
X4.3 20 62 13 4 1 3,96 
X5.1 88 8 3 1 0 4,83 
X5.2 87 8 4 1 0 4,81 
X5.3 65 29 4 2 0 4,57 
 
